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La presente investigación se enfocó a analizar y determinar la relación existente referente a 
los procesos administrativos y la satisfacción de los usuarios, cuyo problema de 
investigación fue ¿Qué relación existe entre los procesos administrativos y la satisfacción 
de los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad distrital 
de Huaro?, Su objetivo general, fue Determinar cómo los procesos administrativos se 
relacionan en  la satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable 
de la Municipalidad distrital de Huaro. 
El trabajo se desarrolló siguiendo un enfoque cuantitativo, respondiendo al tipo de 
investigación básica, donde su diseño es no experimental, el cuestionario se aplicó a los 
trabajadores de la Municipalidad Distrital de 05 trabajadores en planta y a 99 familias 
usuarios del Distrito de Huaro. 
Se aplicó el Cuestionario para ambas variables. Se procesaron y analizaron los datos, 
interpretándose luego los resultados, de lo cual se concluye que existe relación 
significativa entre Los Procesos Administrativos y la satisfacción de los usuarios en la 
Recaudación del Servicio de Agua Potable de la Municipalidad Distrital de Huaro 
 








The present investigation focuses on analyzing and determining the existing relationship 
regarding administrative processes and user satisfaction, whose research problem was: 
What is the relationship between administrative processes and user satisfaction in the 
collection of water services? Drinking water from the District Municipality of Huaro ?, Its 
general objective was to determine how the administrative processes are related to the 
satisfaction of the users in the collection of drinking water services of the District 
Municipality of Huaro. 
The work was developed following a quantitative approach, responding to the type of 
basic research, where its design is non-experimental, the questionnaire was applied to the 
employees of the District Municipality of 05 workers in plant and to 99 families users of 
the District of Huaro. 
The Questionnaire was applied for both variables. The data were processed and analyzed, 
and the results were then interpreted, from which it is concluded that there is a significant 
relationship between the Administrative Processes and the satisfaction of the users in the 
Collection of the Drinking Water Service of the District Municipality of Huaro. 
 





 El presente trabajo de investigación es determinar la importancia que tiene el 
proceso administrativo en los servicios municipales, en este caso en el servicio de agua 
potable en la Municipalidad Distrital de Huaro, como una función de conducción la cual va 
a permitir elevar la prestación de servicios municipales con mayor eficiencia y eficacia, 
buscando buenos resultados mediante los elementos que la ciencia administrativa le prevé. 
Siendo la razón principal que me permitió realizo una investigación intitulada “Los 
Procesos Administrativos y la satisfacción de los usuarios en la Recaudación del Servicio 
de Agua Potable de la Municipalidad Distrital de Huaro” 
 El trabajo se realizó en cinco capítulos, y son capítulo I. Planteamiento del 
Problema, capítulo II. Marco teórico, conceptual y estado de arte, capítulo III. Hipótesis y 
variables capítulo IV. Metodología de la investigación, capítulo V. Análisis e 
interpretación de resultados, discusión, conclusiones, sugerencias, bibliografía y anexos 
Las que se describen a continuación: 
 Capítulo I- Planteamiento del problema: Esta primera parte comprende el diseño 
metodológico, el cual contiene el problema central, los objetivos y la importancia y el 
alcance de la investigación.  
 Capítulo II- Marco Teórico: Este capítulo comprende el marco teórico conceptual 
en el cual se desarrolla los antecedentes de la investigación, el marco teórico y conceptual, 
donde se resume una vasta cantidad de información teórica y conceptual, referida a 
administración, recaudación y satisfacción de los usuarios. 
 Capítulo III- Hipótesis y Variables: Comprende las hipótesis, variables de la 
investigación, como indicadores y su cuadro de operacionalización de variables. 
xiv 
 
 Capítulo IV- Metodología: Consiste en presentar el tipo de investigación, el 
enfoque de la investigación, la población, muestra, técnicas e instrumentos. 
 Capítulo V- Resultados: Consiste en el análisis y la interpretación de los resultados 
producto de las encuestas realizadas para luego realizar la discusión de los resultados. 
 Finalmente arribamos a las conclusiones, sugerencias, bibliografía utilizada, más 





Planteamiento del problema  
1.1. Determinación de problema 
Las municipalidades son órganos de gobierno local que se ejercen en las 
circunscripciones provinciales y distritales de cada una de las regiones del país, con las 
atribuciones, competencias y funciones que les asigna la Constitución Política, la Ley 
Orgánica de Municipalidades y la Ley de Bases de la Descentralización. 
En la política del Perú, las Municipalidades son las instituciones públicas encargadas de la 
gestión de las provincias sus distritos y centros poblados del país, así como de la 
prestación de servicios de ámbito local en sus respectivas jurisdicciones. Se constituyen 
como personas jurídicas de derecho público con autonomía política, económica y 
administrativa en los asuntos de su competencia. 
De acuerdo con la Ley, se define Municipalidad ubicada en zona rural a aquella que 
funciona en capitales de provincia o distrito cuya población urbana no es mayor que el 
50% de su población total. 
Por ello, la PCM (Presidencia del Consejo de Ministros), por mandato de la Ley elaboró el 
listado de Municipalidades Rurales, calificando a 1305 municipalidades en dicha 
condición. A partir de ello se deberá realizar no solo ajustes en el marco normativo 
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municipal, sino también un mejor funcionamiento y adecuación de los sistemas 
administrativos del estado, de tal manera que se tome en cuenta esta realidad y fortalezca 
la institucionalidad municipal. 
Una de las atribuciones de las municipalidades, según la Ley correspondiente es 
crear, modificar, suprimir o exonerar de contribuciones, tasas, arbitrios, licencias y 
derechos, conforme a ley. 
En este entender, las municipalidades se sostienen por sus ingresos y por aquellos 
recursos asignados por el Gobierno Central, los que constituyen su patrimonio, con los 
cuales realizan sus correspondientes inversiones, por cuanto dicho patrimonio constituye el 
motor de desarrollo local de una municipalidad. 
En caso de no contar con sus respectivas rentas, o parte de ellas, una municipalidad 
pierde capacidad de poder afrontar sus responsabilidades de desarrollo local. Por lo que, es 
de vital importancia que la municipalidad cuente con todos sus recursos disponibles para 
poder dar cumplimiento a su presupuesto establecido con anticipación. 
En la municipalidad de Huaro existe una deficiente recaudación por el servicio de 
agua potable, considerando que este servicio es de carácter básico, también se asume que 
el pago por dicho servicio debe ser obligatorio por parte de los contribuyentes, lo que 
permitiría mejorar y ampliar cada vez más este servicio básico. Actualmente el 
procedimiento de cobranza no contempla un cronograma establecido y definido, por lo 
tanto no se puede llevar un control exacto de los ingresos, y los pagos no realizados, los 
cuales generan intereses y multas que tampoco son eficientemente registrados. Por otro 
lado se puede observar que la municipalidad no cuenta con un adecuado sistema de entrega 
de los recibos, por consiguiente los contribuyentes priorizan y no le dan el interés 
adecuado a este pago, asignando el dinero a otros gastos, desconociendo la importancia del 
servicio. y por lo tanto, descuidando el correspondiente pago, en muchos casos el usuario 
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cree que los cobros por el servicio de agua potable son irregulares y que están orientados a 
beneficios de algunos particulares y no con fines de desarrollo del mismo usuario y 
beneficio en obras para la comunidad. 
En este panorama, se considera que es necesario dar solución a los problemas de 
recaudación por servicios de agua potable en la Municipalidad Distrital de Huaro, 
mediante el mejoramiento de su sistema de recaudación, poniendo en práctica un proceso 
administrativo adecuado, lo que le permitirá mayores recursos y un mejor control de los 
mismos, en bienestar de la comunidad del distrito, el mejoramiento del sistema de 
recaudación, también contribuiría con registros de mayor exactitud de los contribuyentes, 
analizando los pagadores, los morosos y poder tomar algunas medidas correctivas; El 
mejoramiento del sistema incluye la inversión en la capacitación de los trabajadores 
dedicados al cobro de servicios, implementando así mismo, el cobro coactivo que 
permitiría establecer en los contribuyentes, una cultura de pago por servicios de agua 
potable. 
1.2. Formulación del problema: general y específicos 
1.2.1. Problema general 
PG. ¿Qué relación existe entre los procesos administrativos y la satisfacción de los 
usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad distrital 
de Huaro?. 
1.2.2. Problemas específicos 
¿Qué relación existe entre la planificación de procesos administrativos y la 
satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de agua de la 
Municipalidad distrital de Huaro?. 
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a. ¿Qué relación existe entre la organización de los procesos administrativos y 
la satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable 
de la Municipalidad distrital de Huaro?. 
b. ¿Qué relación existe entre la dirección de los procesos administrativos  y la 
satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable 
de la Municipalidad distrital de Huaro?. 
c. ¿Qué relación existe entre el control de los procesos administrativos y 
satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable 
de la Municipalidad distrital de Huaro?. 
1.3. Objetivos: general y específicos 
1.3.1. Objetivo general 
OG. Determinar cómo los procesos administrativos se relacionan en la satisfacción de 
los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad 
distrital de Huaro. 
1.3.2. Objetivos específicos  
OE1. Determinar la relación que existe entre la planificación de los procesos 
administrativos y la satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de 
agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro 
OE2. Determinar la relación que existe entre la organización de los procesos 
administrativos y la satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de 
agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro 
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OE3. Determinar la relación que existe entre la dirección de los procesos administrativos 
y las dimensiones del sistema de satisfacción de los usuarios en la recaudación del 
servicio de agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro. 
OE4. Determinar la relación que existe entre el control de los procesos administrativos y 
la satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la 
Municipalidad distrital de Huaro. 
1.4. Importancia y alcance de la investigación 
En el presente trabajo de investigación es determinar la importancia que tiene el 
proceso administrativo en los servicios municipales, en este caso en el servicio de agua 
potable en la Municipalidad Distrital de Huaro, como una función de conducción la cual va 
a permitir elevar la prestación de servicios municipales con mayor eficiencia y eficacia, 
buscando buenos resultados mediante los elementos que la ciencia administrativa le prevé. 
Esta investigación permitirá a la municipalidad en estudio, contar con instrumentos claros, 
tanto en el sistema de cobranza, así como en el de pagos, de tal manera que se podrá contar 
con los recursos necesarios que se requieren para el mejoramiento y ampliación del 
servicio de agua potable. 
Considerando que los resultados de este trabajo de investigación, podrán ser 
replicado en otras municipalidades distritales que tienen los mismos o similares problemas. 
Se considera importante y relevante su estudio. 
1.5. Limitaciones de la investigación  
En el desarrollo de la presente investigación existieron algunas dificultades que 
fueron superadas. 
En lo bibliográfico debido a que no hay muchas temáticas desarrolladas sobre 
estudios sobre Los Procesos Administrativos y la satisfacción de los usuarios en la 
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Recaudación del Servicio de Agua Potable, así mismo hay poco material bibliográfico 
respecto a este estudio desarrollado.  
El factor tiempo para desarrollar el estudio estuvo muy limitado, debido a que 
siendo servidor del Estado, uno se rige por horarios rígidos, que disminuyen la 
disponibilidad de tiempo para dedicarle a la aplicación del proceso metodológico, como así 




Capitulo II  
Marco teórico 
2.1. Antecedentes de estudio: Nacionales e internacionales 
2.1.1. Antecedente Internacional 
Carrasco (2011) en su investigación: Estudio sobre implementación de gestión 
basada en procesos en Bancoestado. Universidad de Chile. Tesis para optar al Grado de 
Magister en Gestión y Dirección de Empresas. Santiago de Chile - Chile. Este estudio 
llega a las siguientes conclusiones: 
1. La falta de objetivos comunes entre las directrices de la GGP y ciertas áreas afines 
como: Gerencia de Operación de Sucursales, Gerencia de Planificación y Estudio, 
Gerencia de Control de Gestión y la Subgerencia de Centro de Atención y Soporte, 
le quitan importante potencial al desarrollo del flujo informativo. El ideal sería 
integrarlos a la metodología pues a través de esa sinergia. 
2. La conformación y posterior de ejecución de un proceso formal que atienda las 
necesidades de gestión del cambio, ha sido un tópico omitido en la metodología. 
Prueba de ello es la falta de actividad por parte de la Gerencia de Operación de 
Sucursales en el despliegue de la información, inhibiendo la transmisión de sus 
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actividades y logros, manteniendo ignorante al resto de la organización. Asimismo 
reducirá las barreras que los integrantes de la organización pongan al cambio, 
introduciendo conceptos de medición y mejoramiento en las actividades diarias, 
como un ideal por cumplir y no como un castigo. 
3. Es importante que los cambios transformacionales reduzcan las barreras 
organizacionales (cuestionamiento sobre logros conseguidos) que empañen la 
credibilidad del programa. Por ello es necesario integrar a la metodología una 
unidad auditora dentro del Banco (idealmente de confianza absoluta de directorio) 
que valide los objetivos conseguidos por la GGP, actuando bajo el principio de 
“control por oposición”. 
4. Se necesita un replanteamiento acerca del uso de los entregables para la 
distribución de la carga laboral de los recursos en GGP. Un análisis de los logros 
conseguidos/tiempo empleado, sobre las actividades que no entregan valor 
agregado y visualizar como mejorar las actividades que si lo hacen permitirá 
rentabilizar más aún el trabajo de la GGP (Gerencia Gestión por Procesos). 
Vemos que en ese contexto, los Procesos Administrativos cumple un rol clave en el 
desarrollo de las empresas públicas como es el banco del estado, y se centre en la 
obtención  de resultados a través de esta investigación como tesista me veo en la 
obligación de recurrir como apoyo esta fuente,  para la elaboración de mi tesis, en este 
sentido se nota que los resultados tienen un alto impacto, los procesos de automatización 
de datos cambie el modelo desarrollado de métricas de las áreas en especial la Gerencia 
Gestión por Procesos como rama. 
Morillo y Pinto (2008) en su investigación: Análisis de los procesos 
administrativos de la panadería, pastelería y charcutería “El Terminal”, ubicada en 
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Yumare, Municipio Manuel Monge del Estado Yaracuy – Venezuela. Este estudio llega a 
las siguientes conclusiones: 
a. No se ejecutan los procesos administrativos como debidamente se deben llevar a 
cabo en la organización. 
b. No se han obtenido los beneficios acorde, debido a la implementación de los 
recursos, en consiguiente por las falta de autoridad ante los problemas que se 
presentan. 
c. Planifican sus jornadas y tareas únicamente cuando el material está en su puesto. 
d. Se constató que no hay un alto grado de incentivación que conlleva al logro de los 
objetivos de la organización. 
e. En cuanto a la productividad, no se aprovechan al máximo los productos, ya que 
varían en su totalidad por su condición, peso y calidad. 
f. Los organismos encargados de la administración no registran palpablemente el 
material existe continuamente. 
g. Cada uno de los organismos se siente estimulado para seguir emprendiendo el 
logro, lo que permite que el grado de responsabilidad sea cada vez mayor. 
h. No hay variedad de estándares, que hacen en su totalidad el desaprovechamiento de 
los recursos y por consiguiente su presentación al mercado en cuanto a su calidad y 
variedad. 
1. En ese entender cuán importante es el proceso administrativo en las empresas 
privadas, teniendo como análisis. 
2. Esta investigación es un claro ejemplo de proceso administrativo, teniendo 
como análisis dentro de una empresa privada de venta de alimento, para 
mejorar los errores encontrados y realizar una planificación eficiente, 
aprovechando los recursos existentes, implementando mecanismos de control. 
24 
 
2.1.2. Antecedente Nacional 
Escate (2010) en su investigación: La gestión comunal del servicio de agua 
potable y la asistencia técnica municipal: El caso de tres localidades rurales y la 
municipalidad de San Marcos (provincia de Huari, departamento de Áncash) 2006 
2009.Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Unidad de Posgrado. Tesis Para optar 
el Grado Académico de Magister en Política Social con mención en Gestión de Proyectos 
Sociales. Este trabajo de investigación concluye de la siguiente manera: 
Las organizaciones comunales prestadoras del servicio de agua potable en la zona 
rural del distrito de San Marcos se han conformado y consolidado en su mayoría desde la 
década de 1980, cuando se inician numerosos procesos de instalación de servicios 
comunales o domiciliarios. Anteriormente a la instalación de conexiones en los caseríos, el 
agua para consumo humano se obtenía generalmente de puquiales, por ello el manejo de 
los conflictos se realizaba dentro de la máxima instancia comunal local.  
Las organizaciones comunales prestadoras que han desarrollado una mejor gestión 
del servicio de agua potable, luego de los cambios ocurridos en San Marcos por el accionar 
minero de los últimos años, son aquellas que han tenido mayores reflexiones y consensos 
respecto a cómo gestionar su organización, en un proceso relativamente acorde con los 
lineamientos del enfoque basado en la demanda. Justamente sobre la base de los tres casos 
estudiados, se encontró que las organizaciones comunales prestadoras que recibieron una 
mayor labor de asistencia técnica de la Unidad Municipal de Agua y Saneamiento 
(UMAS) lograron desarrollar una gestión constante y más comprometida en agua potable y 
saneamiento.  
En cuanto a percepciones, la población y dirigentes de los caseríos seleccionados 
tienen, por lo general, una opinión favorable sobre el servicio de agua potable recibido y 
de la gestión comunal realizada. Esto demuestra que existen conocimientos básicos sobre 
25 
 
los conceptos de agua segura (cantidad, continuidad, cobertura, calidad, costo y cultura 
hídrica), lo cual representaría el buen trabajo de promoción y capacitación realizado. 
La asistencia de la UMAS, y a veces su sola presencia, en los caseríos ha 
contribuido a fortalecer la labor de los Consejos Directivos de las organizaciones 
comunales prestadoras. Su apoyo ha incentivado una mejor organización y ejecución de 
faenas o jornadas comunales, mayor participación de la población en asambleas para la 
toma de decisiones, incremento de los usuarios que pagan cuotas familiares y 
sensibilización y toma de conciencia de la vigilancia en el cuidado del agua, entre otros 
aspectos destacables.  
A partir de los casos analizados en San Marcos, consideramos que sí es posible que 
las localidades rurales puedan contar en el futuro con agua segura. Si observamos los casos 
de Cocha y Mayu, veremos que tanto el aspecto de gestión como los conocimientos sobre 
la necesidad de desinfección (calidad), cuidado del agua (cultura hídrica) y cumplimiento 
de las obligaciones (costo) están presenten en el discurso local, no en el nivel deseado, 
pero sí en sus aspectos básicos. 
Entre los elementos que han permitido a las organizaciones comunales prestadoras 
de San Marcos alcanzar una mejora en la prestación de ese servicio figuran tres aspectos: 
el reconocimiento y membresía, la participación y la creación de espacios de poder y la 
comunicación y la asistencia municipal. 
El tercer aspecto es la comunicación y asistencia municipal, que se traduce y 
reconoce localmente a través de la UMAS. Por medio del respaldo municipal se refuerza la 
imagen y conocimientos de los consejos directivos y se ejercitan prácticas normativas y de 
gestión del agua, asimismo se les acompaña en los procesos organizativos.  
Como sabemos la Constitución de 1993 establece la responsabilidad de las 
municipalidades en la prestación de los servicios públicos, en ese entender los municipios 
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deben dotar de agua potable, a las comunidades, caseríos y anexos, así como mejor la 
calidad del servicio, la finalidad de este estudios es gestionar el servicio de agua potable 
tocando la puerta a las ONGS y otras entidades y la asistencia técnica por parte de la 
municipalidad, también cumplen un rol importante en este proceso de buscar agua a 
domicilio las comunidades como usuarios. 
La preocupación del investigador por conseguir este estudio es importante y se 
enfoca en las zonas de poco acceso al servicio de agua potable, esto ayuda en el futuro a 
tener una mejor calidad de vida. 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Procesos Administrativos 
2.2.1.1. Administración. 
Administración es el proceso mediante el cual se diseña y mantiene un ambiente en 
el que individuos que trabajan en grupos cumplen metas específicas de manera eficaz.  
1. Como gerentes, las personas realizan las funciones gerenciales de planear, 
organizar, integrar personal, dirigir y controlar. 
2. La administración se aplica a cualquier tipo de organización. 
3. También se adjudica a los gerentes de todos los niveles organizacionales. 
4. La meta de todos los gerentes es la misma: crear valor agregado. 
5. La administración se ocupa de la productividad, lo que supone efectividad y 
eficiencia, y la suma de los dos para lograr la eficacia. 
Todos administran organizaciones. Se define organización como un grupo de 
personas que trabajan en conjunto para crear valor agregado. En organizaciones lucrativas 
dicho valor agregado se traduce en utilidades; en organizaciones no lucrativas, como las 
caritativas, puede ser la satisfacción de necesidades. Las universidades también crean valor 
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agregado mediante la generación y difusión del conocimiento, y la prestación de servicios 
a la comunidad o sociedad. (Koontz H. &., Administración, una perspectiva global y 
empresarial, 2012). 
2.2.1.2 Funciones de la administración. 
La Teoría Clásica de la Administración nació de la necesidad de encontrar 
lineamientos para administrar organizaciones complejas, y así abrió el camino a toda una 
escuela sobre la naturaleza de la alta gerencia. Fayol fue el primero en sistematizar el 
comportamiento gerencial y vislumbró que todas las tareas deben estar planificadas, 
organizadas, dirigidas y controladas desde los altos cargos administrativos. Para ello 
estableció los catorce principios y dividió las operaciones industriales y comerciales en 
seis grupos que se denominaron funciones básicas de la empresa. 
Asimismo, concluyó que la administración de una empresa requiere del ejercicio 
constante de ciertas responsabilidades directivas: planear, organizar, dirigir y controlar 
(denominadas etapas del proceso administrativo). Éstas constituyen la parte central de la 
administración. 
Planear. ¿Qué se va hacer? Incluye la definición de metas, establecimiento de la 
estrategia y desarrollo de planes para coordinar las actividades. 
Organizar. ¿Cómo se va hacer? Determinación de las actividades a realizar, quién 
las llevará a cabo, cómo deben agruparse, quién informa a quién y dónde se decidirá. 
Dirigir. Supervisar que se estén realizando las actividades conforme a lo planeado. 
Incluye la motivación y conducción de los subordinados, selección de los canales de 
comunicación más efectivos y resolución de conflictos. 
Controlar. Vigilar las actividades para asegurar que se estén llevando a cabo 




Liderazgo se define como “influencia”, es decir, el arte o proceso de influir en las 
personas para que participen con disposición y entusiasmo hacia el logro de los objetivos 
del grupo. En teoría, no sólo se debe alentar a las personas a que desarrollen disposición a 
trabajar, sino a que lo hagan con fervor y confianza. El fervor es energía, entusiasmo e 
intensidad en la ejecución del trabajo; la confianza refleja la experiencia y la capacidad 
técnica. Los líderes actúan para ayudar a que un grupo alcance los objetivos a partir de la 
aplicación máxima de sus capacidades. 
No se colocan detrás del grupo para empujar e impulsar, se colocan delante para 
facilitar el progreso e inspirar el logro de las metas organizacionales. Un buen ejemplo es 
el líder de una orquesta cuya función es producir un sonido coordinado, al ritmo adecuado, 
mediante el esfuerzo integrado de los músicos. La ejecución de la orquesta dependerá de la 
calidad de liderazgo del director. 
Los líderes miran hacia el futuro: inspiran a los miembros de la organización y 
trazan el curso de la misma. 
Cualquier grupo que opere casi a la totalidad de su capacidad está encabezado por 
una persona con destrezas en el arte del liderazgo. Esta habilidad parece ser una 
combinación de, al menos, cuatro componentes importantes: 
1. La capacidad de utilizar el poder con eficacia y de manera responsable. 
2. La capacidad de comprender que los seres humanos tienen diferentes fuerzas 
motivadoras en distintos momentos y en diferentes situaciones. 
3. La capacidad de inspirar. 
4. La capacidad de actuar para desarrollar un clima propicio, despertar motivaciones y 
hacer que respondan a ellas. (Koontz H. &., Administración, una perspectiva global 
y empresarial, 2012) 
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La teoría clásica no se preocupó por el liderazgo y sus implicaciones. Los autores 
clásicos, que se refirieron al liderazgo de manera superficial, no se interesaron muchos por 
este tema. La Teoría de las relaciones humanas comprobó la enorme influencia del 
liderazgo en el comportamiento de las personas. Mientras que la teoría clásica se 
concentraba en la autoridad formal, al reconocer sólo la dirección de los niveles 
jerárquicos superiores sobre los niveles inferiores, en aspectos relacionadas con las 
actividades y funciones del cargo, el experimento realizado en Hawthorne tuvo el mérito, 
entre otros, de mostrar la existencia de líderes informales que encamaban las normas y 
expectativas del grupo, mantenían control sobre el comportamiento del mismo y ayudaban 
a los operarios a actuar como grupo social cohesionado e integrado.  
El liderazgo es necesario en todos los tipos de organización humana, ya sea en las 
empresas o en cada uno de sus departamentos. También es esencial en las funciones de la 
administración porque el administrador necesita conocer la motivación humana y saber 
conducir a las personas, esto es, ser líder. (Chiavenato I. , Introducción a la Teoría General 
de la Administración, 2006) 
La capacidad de ofrecer orientación y dirección para coordinar las actividades de 
los subordinados es una habilidad directiva que suelen poseer los buenos gerentes y de la 
cual carecen los que no son eficientes. Otras habilidades que están ligadas, aunque con 
menor firmeza al éxito gerencial son la inteligencia, la seguridad en sí mismo y la 
determinación. 
Algunos estudios revelaron la existencia de las siguientes cualidades: El líder se 
caracteriza por un fuerte impulso de responsabilidad y terminación de la tarea, por el vigor 
y la persistencia en la obtención de las metas, por la osadía y lo originalidad en la solución 
de problemas, por el deseo de tomar la iniciativa en situaciones sociales, por la seguridad 
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en sí mismo y por la sensación de identidad del personal, disposición a aceptar las 
consecuencias de la propia decisión y acción. (Hampton, 1997). 
2.2.1.4. El proceso administrativo. 
De modo general, en la actualidad se acepta que las funciones básicas del 
administrador son la planeación, la organización, la dirección y el control. El desempeño 
de estas cuatro funciones básicas (planear, organizar, dirigir y controlar) constituye el 
denominado proceso administrativo, 
A medida que se repite, el ciclo administrativo permite la corrección y el ajuste 
continuos mediante retroalimentación. El desarrollo de un ciclo permite cierto; definir 
cuáles correcciones deberán introducirse en el ciclo siguiente, y así sucesivamente. 
Las funciones del administrador, esto es, el proceso administrativo, son más que 
una secuencia cíclica, pues están íntimamente relacionadas en interacción dinámica. El 
proceso administrativo es cíclico, dinámico e interactivo. 
Las funciones administrativas, en conjunto, forman el proceso administrativo; por 
separado, planeación, organización, dirección y control son funciones administrativas. 
Toda la literatura neoclásica se apoya en el proceso administrativo para explicar 
cómo se desarrollan las funciones administrativas en las organizaciones. 
A continuación se estudiarán las cuatro funciones administrativas; planear, 
organizar, dirigir y controlar: (Chiavenato I. , Introducción a la Teoría General de la 
Administración, 2006). 
1) Planeación 
Las empresas no improvisan. En ellas, casi todo se planea con anticipación. La 
planeación figura como la primera función administrativa por ser la base de las demás. La 
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planeación es la función administrativa que determina por anticipado cuáles son los 
objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse para conseguirlos. 
Se trata de un modelo teórico para la acción futura. Empieza por la determinación 
de los objetivos y detalla los planes necesarios para alcanzarlos de la mejor manera posible. 
Planear y definir los objetivos es seleccionar anticipadamente el mejor curso de acción 
para alcanzarlos. 
La planeación determina a dónde se pretende llegar, qué debe hacerse, cuándo, 
cómo y en qué orden. (Chiavenato I. , Introducción a la Teoría General de la 
Administración, 2006) 
2) Organización 
La palabra organización puede adoptar varios significados: 
A. Organización como entidad social. Orientada a alcanzar objetivos específicos y 
estructurada deliberadamente. La organización es una entidad social porque la 
conforman personas; está orientada a objetivos porque se halla diseñada para 
conseguir resultados: generar utilidades (empresas en general) o proporcionar 
satisfacción social (clubes), etc. Está estructurada deliberadamente porque propone 
la división del trabajo y asigna su ejecución a los miembros. En este sentido, la 
palabra organización significa cualquier cometido humano orientado 
intencionalmente a conseguir determinados objetivos. Esta definición cobija todos 
los tipos de organizaciones (tengan o no ánimo de lucro), como bancos, empresas 
financieras, hospitales, clubes, iglesias, etc. Desde este punto de vista, la 
organización presenta dos aspectos diferentes: 
1. Organización formal. Organización basada en la división racional del 
trabajo; especializa órganos y personas en determinadas actividades. Por 
tanto, es la organización planeada o la que está definida en el organigrama, 
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instituida por la dirección y comunicada a todos por medio de los manuales 
de organización. Es la organización formalizada oficialmente. 
2. Organización informal. Organización que emerge espontánea y 
naturalmente entre las personas que ocupan posiciones en la organización 
formal, a partir de las relaciones humanas establecidas al desempeñarse en 
sus cargos. Se configura a partir de las relaciones de amistad (o de 
antagonismo) y del surgimiento de grupos informales que no aparecen en el 
organigrama ni en ningún otro documento formal. 
B. Organización como función administrativa y parte integrante del proceso 
administrativo. En este sentido, la organización significa el acto de organizar, 
estructurar e integrar los recursos y los órganos involucrados en la ejecución, y 
establecer las relaciones entre ellos y las atribuciones de cada uno. 
Estudiaremos la organización desde el segundo punto de vista, es decir, la 
organización como la segunda función administrativa, que depende de la 
planeación, la dirección y el control para formar el proceso administrativo. 
Organizar consiste en: 
1. Determinar las actividades específicas necesarias para el logro de los 
objetivos planeados (especialización). 
2. Agrupar las actividades en una estructura lógica (departamentalización). 
3. Asignar las actividades a posiciones y personas específicas (cargos y tareas). 
(Chiavenato I. , Introducción a la Teoría General de la Administración, 
2006) 
El proceso de organizar inicia con el establecimiento y clasificación de las 
actividades. Luego, éstas se agrupan por tareas comunes, de acuerdo con los recursos y 
objetivos organizacionales. Aquí entran el análisis de puestos, división del trabajo, 
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departamentalización, especialización (principios fundamentales de la organización), 
delegación, autoridad y comunicación. 
En muchas ocasiones, la autoridad y comunicación se ubican sólo en el proceso de 
dirección, pero es importante enfatizar que en el de organización también se deben 
considerar ambos aspectos. En este caso, se estudian las estructuras organizacionales como 
autoridad lineal, staff y descentralizada, y la comunicación formal e informal. (Munch 
Galindo, 2009). 
La estructura organizacional se caracteriza por tener una jerarquía, es decir, una 
línea de autoridad que articula las posiciones de la organización y especifica quién está 
subordinado a quién. La jerarquía (también denominada cadena escalar) se fundamenta en 
el principio de unidad de mando, que significa que cada empleado debe reportarse a un 
solo superior. 
Para la Teoría clásica, la estructura organizacional se analiza de arriba hacia abajo 
(en la dirección a la ejecución) y del todo a las partes (de la síntesis al análisis), al 
contrario del enfoque de la Administración científica. (Chiavenato I. , Introducción a la 
Teoría General de la Administración, 2006). 
En la actualidad se vive un ambiente industrializado en las organizaciones donde 
los recursos humanos van muy orientados al rendimiento. Por lo tanto, las organizaciones 
son un medio necesario de orden y cooperación constante de los recursos humanos que 
necesitan ser organizados para lograr sus objetivos en común. Sin embargo hay que tomar 
en cuenta que la organización es un elemento importante de dinámica social. 
“Las organizaciones son unidades sociales creadas deliberadamente a fin de 
alcanzar objetivos específicos, para ello cuentan con tres tipos de recursos: materiales, 
técnicos y humanos” (Arias, 1990). 
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La organización se puede definir como el conjunto de personas, empleos, sistemas, 
funciones, oficinas, instalaciones y dependencias que constituyen un cuerpo o institución 
social que se rige por usos, normas, políticas y costumbres propios y tiene un objetivo 
específico. (Bravo, 1985). 
De acuerdo con Evans y Lindsay (2001), el sistema es definido como " el conjunto 
de funciones o actividades dentro de una organización, que funcionan juntas para buscar el 
objetivo de la organización". (Evans, 2001). 
3) Dirección 
La dirección, tercera función administrativa, sigue a la planeación y a la 
organización. Definida la planeación y establecida la organización, falta poner en marcha 
las actividades y ejecutarlas. Este es el papel de la dirección: poner en acción y dinamizar 
la empresa. La dirección está relacionada con la acción, con la puesta en marcha, y tiene 
mucho que ver con las personas. Está directamente relacionada con la disposición de los 
recursos humanos de la empresa. 
Las personas necesitan ser asignadas a sus cargos y funciones, ser entrenadas, 
guiadas y motivadas para alcanzar los resultados que se esperan de ellas. La función de 
dirección se relaciona directamente con la manera de orientar la actividad de las personas 
que componen la organización para alcanzar el objetivo o los objetivos. La dirección es la 
función administrativa que se refiere a las relaciones interpersonales de los 
administradores y sus respectivos subordinados en todos los niveles de la organización. 
Para que la planeación y la organización puedan ser eficaces, necesitan ser 
dinamizadas y complementadas con la orientación que se dé a las personas mediante la 




a. Cobertura de la dirección 
Dirigir significa interpretar los planes y dar las instrucciones para ejecutarlos de 
modo que se alcancen los objetivos pretendidos. Los directores dirigen a los gerentes; 
éstos dirigen a los supervisores y éstos dirigen a los empleados u obreros. La dirección 
puede darse en tres niveles diferentes: 
1. Dirección global. Abarca la empresa como una totalidad; es la dirección 
propiamente dicha. Concierne al presidente de la empresa y a cada director en su 
respectiva área. Corresponde al nivel estratégico de la empresa. 
2. Dirección departamental. Abarca cada departamento o unidad de la empresa. Es la 
llamada gerencia. Cobija al personal de mandos medios, es decir, el plano 
intermedio en el organigrama. Corresponde al nivel táctico de la empresa. 
3. Dirección operacional. Orienta a cada grupo de personas o tareas. Es la llamada 
supervisión. Agrupa al personal representado en la base del organigrama y 
corresponde al nivel operacional de la empresa. (Chiavenato I. , Introducción a la 
Teoría General de la Administración, 2006) 
4) Control 
La palabra control tiene varios significados en administración: 
A. Control como función restrictiva y coercitiva. Utilizado con el fin de cohibir o 
limitar ciertos tipos de desvíos indeseables o de comportamientos no aceptados. En 
este sentido, el control es negativo y limitante, y muchas veces se interpreta como 
coerción, restricción, inhibición y manipulación. Es el denominado control social, 
aplicado en las organizaciones y en la sociedad para inhibir el individualismo y las 
libertades de las personas. 
B. Control como sistema automático de regulación. Utilizado con el fin de mantener 
un grado constante de flujo o un sistema en funcionamiento. Por ejemplo, el 
36 
 
proceso de control automático de las refinerías de petróleo y de las industrias 
químicas de procesamiento continuo y automático. El mecanismo de control 
detecta posibles desviaciones o irregularidades e introduce, de modo automático, 
las regulaciones necesarias para volver a la normalidad. Cuando se dice que algo 
está bajo control, significa que está dentro de lo normal. 
C. Control como función administrativa. Forma parte del proceso administrativo, del 
mismo modo que la planeación, la organización y la dirección. El control se 
estudiará desde el tercer punto de vista, es decir, como la cuarta función 
administrativa que, junto con la planeación, la organización y la dirección, forma 
parte del proceso administrativo. 
 La finalidad del control es asegurar que los resultados de aquello que se 
planeó, organizó y dirigió, se ajusten tanto como sea posible a los objetivos 
establecidos. La esencia del control reside en comprobar si la actividad controlada 
consigue o no los objetivos o los resultados esperados. El control es, 
fundamentalmente, un proceso que guía la actividad ejecutada hacia un fin 
determinado. Como proceso, el control presenta etapas que deben explicarse. 
(Chiavenato I. , Introducción a la Teoría General de la Administración, 2006) 
2.2.1.5. Ventajas del proceso administrativo. 
 El proceso administrativo presenta las siguientes ventajas: 
A. Permite visualizar un panorama general y fácil de entender. Es decir, las 
actividades pueden ser identificadas, enseñadas y practicadas. 
B. Proporciona un avance significativo para el estudio de la administración. 




D. Es flexible: depende de la situación de que se trate. 
E. Ayuda a los gerentes o responsables a poner en práctica sus conocimientos y 
habilidades, en tanto determina los objetivos y la mejor manera de alcanzarlos. 
F. Su proceso es tan sencillo que permiten a los gerentes entender fácilmente el 
problema y cómo resolverlo. 
G. Proporciona directrices claras que ayudan a la aplicación correcta de la 
administración. 
H. No es mecánico, cada una de sus fases requiere o se sirve de los valores, 
convicciones, objetivos, recursos con los que se cuenta y el medio en el que se 
opera. 
Al igual que el método científico en la ciencia, el proceso administrativo responde 
a una necesidad básica: delimitar en fases o etapas todo el procedimiento de las tareas de 
un administrador. Ahondemos a continuación cómo lo entienden los autores que citamos 
en la introducción. (Hampton, 1997) 
2.2.1.6. Gobiernos locales. 
“Los gobiernos locales son entidades básicas de la organización territorial del 
Estado y canales inmediatos de participación vecinal en los asuntos públicos, que 
institucionalizan y gestionan con autonomía los intereses propios de las correspondientes 
colectividades; siendo elementos esenciales del gobierno local, el territorio, la población y 
la organización. 
Las municipalidades provinciales y distritales son los órganos de gobierno 
promotores del desarrollo local, con personería jurídica de derecho público y plena 





Las Municipalidades como Órganos del Gobierno Local, tienen asignado entre 
otras funciones la organización, reglamentación y en su caso la administración de los 
servicios públicos de su responsabilidad las como la planificación del desarrollo urbano y 
rural y ejecución de obras de infraestructura local para satisfacer las crecientes necesidades 
de la población de nuestro país.  El desarrollo de estas funciones requieren de 
financiamiento, es por ello conveniente revisar la normatividad sobre Rentas Municipales 
vigentes, para medir el grado de capacidad de gastos y posibilidades de buscar otras 
fuentes de financiamiento, como es el endeudamiento o las donaciones. Las 
Municipalidades son instancias Descentralizadas correspondientes a los niveles de 
Gobierno Local, que emanan de la voluntad popular. Es una persona Jurídica de derecho 
público con autonomía Política, Económica y Administrativa en los asuntos de su 
competencia.   
La autonomía Municipal, consiste en la capacidad de gestión independiente dentro 
de los asuntos atribuidos como propios de la Municipalidad. Es decir, autonomía 
Municipal es la capacidad de decidir y ordenar (autonormarse), dentro de sus funciones y 
competencias exclusivas que no pueden ser ejercidas por ninguna otra institución.   
La autonomía Municipal tiene tres dimensiones que consisten en que se le da 
autoridad para hacer cumplir todos los asuntos que la Ley les ha encomendado para 
impulsar el desarrollo local. (Congreso, 2003). 
2.2.1.8. La gestión municipal. 
“Gobernar una ciudad tomando en cuenta no solo las transformaciones sociales, 
políticas y económicas que la descentralización y la globalización implican, sino actuando 
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realmente inmersos en esos procesos, es lo que hoy se conoce modernamente como gestión 
pública. 
Un enfoque integrado de gestión municipal significa: 
a. Tener una visión de futuro de largo plazo como punto de partida para la definición 
de planes estratégicos de acción. 
b. Superar rigideces ideológicas y estructurales, promoviendo el desarrollo de los 
sectores productivos más dinámicos. 
c. Alentar la participación activa de todos los sectores involucrados en el desarrollo: 
instituciones, comunidades, gobiernos, fuerzas vivas, empresas, ONGs, etc. a través 
de procesos de integración y articulación local buscando consensos. 
d. Liderar la integración y desarrollo. 
e. Incorporar el potencial de la empresa privada en la provisión de servicios. 
f. Construir o promover la construcción de la infraestructura necesaria y suficiente 
para estimular la productividad y atraer inversiones y mejorar la infraestructura 
deficiente existente” (Moscoso Perea, 2004). 
2.2.1.9. Eficiencia en la gestión del sector público. 
“La incorporación por las instituciones públicas de nuevos instrumentos y técnicas 
tanto en la esfera del control interno como externo ha corrido desigual suerte según de qué 
países, incluso de qué niveles de gobierno, se trate. Existe en la actualidad un consenso, 
cada vez más amplio, de que detrás de muchos intentos fracasados de implantación de 
sistemas de evaluación de la eficiencia emergen importantes carencias organizativas que 
impiden una incorporación efectiva de los mismos a la arquitectura institucional del sector 
público. De hecho, cuando nos enfrentamos a la cuestión de la eficiencia del sector público 
asumiendo el enfoque organizativo al que acabamos de hacer referencia, se está aceptando 
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la relevancia de una serie de exigencias que debe cumplir la organización encargada de 
desarrollar la actividad pública, entendida ésta en toda su extensión. Sin su observancia, 
cualquier medida reformadora dirigida a mejorar la eficiencia en la gestión nacerá limitada 
en su eficacia, pues carecerá de los adecuados incentivos que han de promover su correcto 
funcionamiento. No debemos olvidar que la gestión, tanto en el ámbito privado como 
público, consiste en adoptar decisiones asignativas en ambientes con importantes 
imperfecciones informativas (incertidumbre, racionalidad limitada, asimetrías de 
información) y donde, por supuesto, todos los agentes que intervienen no tienen los 
mismos objetivos individuales, ni incluso colectivos. 
La historia de los procesos de reforma de la gestión pública en los países 
desarrollados está plagada de experiencias frustradas, a las que sin duda no ha sido ajena 
España. Defendemos aquí la idea de que, en buena parte, estos fracasos pueden explicarse 
razonablemente por la ausencia de consideración organizativa de la gestión pública y, por 
ende, de sus problemas de eficiencia. Aunque en el ámbito académico pueda resultar obvio, 
conviene no olvidar que la resolución de estos problemas de índole organizativa no 
consiste en adoptar determinados organigramas formales, calificar nominal y 
jurídicamente las distintas unidades gestoras, o proponer modificaciones sin más de los 
catálogos de puestos de trabajo. 
Sin embargo, es frecuente encontrar este tipo de actuaciones «modernizadoras» en 
bastantes procesos de reforma, a la vez que brillan por su ausencia la adopción de 
mecanismos de incentivos al desempeño o vinculados a mejoras mensurables de eficiencia 
y efectividad, la definición precisa de áreas de responsabilidad, o el establecimiento de 
verdaderos contratos presupuestarios con asignaciones de fondos relacionadas con la 
consecución de objetivos. Incluso la realización de evaluaciones del grado de eficiencia 
productiva con el que se desarrollan determinadas actividades públicas no redundará en 
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una mejora efectiva de la gestión pública si no van acompañadas de un encaje organizativo 
adecuado, donde queden definidos con precisión los destinatarios de los informes 
resultantes, las consecuencias presupuestarias, retributivas o incluso de carrera profesional 
que se derivan de los resultados evaluados, así como la regularidad en su realización. 
Únicamente así se pueden generar los incentivos necesarios para promover decisiones 
consistentes con lo que entendemos como gestión eficiente, es decir, aquella tendente a 
maximizar el valor de las actividades realizadas”. (Onrubia Fernández, 2005). 
2.2.1.10. Recursos municipales. 
“Los recursos económicos de los gobiernos locales son de crucial importancia: sin 
su existencia no se concretaría la descentralización. Puede declararse la autonomía y 
asignarse las respectivas competencias, pero si no se garantizan los recursos suficientes, 
los gobiernos locales se convierten en entidades burocráticas. 
La actual Constitución dispone como bienes y rentas municipales los siguientes: 
a. Los bienes muebles e inmuebles de su propiedad. 
b. Los tributos creados por ley a su favor. 
c. Las contribuciones, tasas, arbitrios, licencias y derechos creados por Ordenanza 
Municipal. 
d. Derechos económicos que se generen por privatizaciones y concesiones. 
e. Los recursos asignados del Fondo de Compensación Municipal, Foncomun. 
f. Las transferencias específicas. 
g. Los recursos por concepto de Canon. 
h. Los provenientes del endeudamiento. 
La Ley de Presupuesto de la República se encarga de aprobar anualmente el 
presupuesto de ingresos y gastos del gobierno nacional, regional y local. Para el ejercicio 
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2003 se aprobó por Ley núm. 27.879 del 15 de diciembre de 2002. La importancia de esta 
norma radica en que reconoce las decisiones tomadas por cada nivel de gobierno en la 
aprobación de sus presupuestos. Señala en forma expresa que «las asignaciones 
presupuestarias aprobadas por las entidades del Gobierno Nacional, Gobiernos Regionales 
y Gobiernos Locales deben orientarse al cumplimiento de los objetivos de los Proyectos y 
Actividades que la Entidad se ha propuesto». 
Para tener una mejor comprensión por cada tipo de ingreso, el Ministerio de 
Economía y Finanzas aprueba el «clasificador de ingresos y financiamiento para los 
gobiernos locales», por resolución directoral con anterioridad al inicio del año fiscal 
vigente, que se publica en el Diario Oficial El Peruano. Este divide los ingresos en tres 
grupos: ingresos corrientes, de capital y transferencias”. (Valcarcel Bustos, 2005). 
2.2.1.11. Cultura organizacional. 
“La sociedad está compuesta por las personas que la integran y su cultura. Los 
antropólogos suelen referirse a esto con el término sociocultural. Proponen que la cultura 
de una nación se aprende, comparte y define los límites de diferentes grupos y diversos 
aspectos de la cultura nacional interrelacionados (p. ej. religión, actitudes, factores legales, 
idioma y educación). Por tanto, una cultura nacional es la suma total de creencias, rituales, 
reglas y costumbres que caracterizan a la población. 
Los valores, normas, costumbres y rituales de las culturas no aparecen de manera 
gratuita. Adoptan un curso evolutivo y reciben la influencia de la política, religión, idioma 
y otros aspectos culturales. Los individuos y grupos en la sociedad desempeñan una 
función importante en el curso que adopta una cultura en el tiempo. 
La cultura y las subculturas (menos dominantes) de una nación influyen en la 
forma en que se realizan las transacciones organizacionales. El conocimiento, el respeto y 
43 
 
la flexibilidad para afrontar las diferencias en la cultura nacional se han vuelto factores 
importantes que los administradores deben considerar en sus planes. Aprender a operar en 
un mundo en el que influyen las diferencias culturales nacionales es ya un requisito 
obligatorio para una administración efectiva. Es importante que los administradores 
entiendan tanto la cultura nacional como las diversas características de la cultura 
organizacional.” (Ivancevich, 2006). 
La cultura organizacional es el conjunto de normas, hábitos y valores, que practican 
los individuos de una organización, y que hacen de esta su forma de proceder y actuar en 
concordancia con los objetivos y metas. Una norma, aplicada a los temas de gestión, es 
todo lo que está escrito y aprobado, que rige a la organización, y que debe ser respetada 
por todos los integrantes de ella. Una norma debe estar escrita detalladamente en los 
documentos de gestión empresarial: manual de organización y funciones, planes de 
capacitación, planes estratégicos, entre otros. (Chiavenato I. , 2002). 
2.2.1.12. Clima y cultura organizacional. 
El clima de una organización es uno de los aspectos más frecuentemente aludidos 
en el diagnóstico organizacional. Se trata de un tema que se plantea en la década de los 
sesenta, junto con el surgimiento del Desarrollo Organizacional y de la teoría del sistema 
al estudio de las organizaciones. 
No es raro que esto haya sido así. El concepto de clima (incluso por su connotación 
geográfica - atmosférica) permite ampliar las perspectivas de análisis desde una visión 
parcializada y reduccionista a una más global, que sea capaz de integrar el ambiente como 




La relación sistema - ambiente, propia de la teoría de los sistemas abiertos 
proveniente de la Teoría General de Sistemas, propuesta por Bertalanffy (Von Bertalanffy 
L. , 1975) y enriquecida con aportes de la cibernética, ingresa con gran fuerza a la teoría 
organizacional en los años sesenta. Esta proposición - la de ver a los sistemas 
organizacionales en su relación con su entorno ambiental- encuentra acogida en una teoría 
de organizaciones que buscaban superar las comprensiones excesivamente mecanicistas de 
algunos enfoques y reduccionistas de los otros. Las perspectivas formalizantes de la 
Escuela Clásica, por otra parte, habían encontrado acerbas críticas por parte de enfoques de 
corte psicológico-social, que tenían su origen en la Escuela de Relaciones Humanas. (Von 
Bertalanffy L. , 1994) 
Según Davis, K. (Davis, 2003), el clima organizacional es el ambiente en el cual 
los empleados trabajan, ya sea en un departamento, una unidad de trabajo o la 
organización entera. También es considerado como un sistema que refleja el estilo de vida 
de una organización. 
El clima organizacional no es algo que se pueda ver o tocar, pero es algo que está 
ahí, presente. Las organizaciones son únicas, cada una tiene su propia cultura, tradición y 
métodos de acción los cuales en su totalidad constituyen el clima organizacional. 
El clima puede influir en la motivación, funcionamiento y satisfacción en el trabajo. 
Éste puede crear ciertas expectativas acerca de las consecuencias que tienen las acciones. 
Los empleados esperan ciertas recompensas, satisfacciones y frustraciones en base a la 
percepción en el clima organizacional. 
El clima organizacional puede ser favorable, desfavorable o neutral; y los 
empleados y el dueño quieren un clima favorable porque éste beneficia en muchos 
aspectos, como por ejemplo; satisfacción en el trabajo, un funcionamiento adecuado, etc. 
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En la opinión de Davis, K. (Davis, 2003), existen varios elementos típicos que 
contribuyen a un clima favorable, estos son: 
a. Calidad de liderazgo 
b. Nivel de confianza 
c. Comunicación hacia arriba o hacia abajo 
d. Responsabilidad 
e. Sensación de trabajo útil 
f. Recompensas justas 
g. Oportunidades 
h. Presiones razonables de trabajo 
i. Control, estructura y burocracia razonable 
j. Implicación y participación de los empleados 
Indica que el individuo debe sentirse en confianza en la organización con políticas 
de trabajo que beneficien al subordinado que exista comunicación de los líderes al 
trabajador donde ellos puedan participar en el desarrollo de la empresa que buscan las 
mismas direcciones de superación. 
“El clima organizacional se refiere al ambiente interno existente entre los miembros 
de la organización, está estrechamente ligado al grado de motivación de los empleados e 
indica de manera específica las propiedades motivacionales del ambiente organizacional, 
es decir, aquellos aspectos de la organización que desencadenan diversos tipos de 
motivación entre los miembros. 
El clima organizacional influye en el estado motivacional de las personas y 
viceversa”. (Chiavenato I. , Administración de Recursos Humanos, 2000). 
Aguilar & Morales, (Aguilar, 2007) ofrece varios sinónimos, como atmósfera, 
condiciones, cultura y ecología. Estos aspectos describen los aspectos fundamentales de la 
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organización como un organismo visible para sus miembros, pero también relevante para 
las personas externas en la organización. Sin embargo, el clima se debe referir a la calidad 
del ambiente interno de la organización, especialmente como lo experimentan las personas 
que forman parte de ella. Sin embargo, hacen mayor hincapié en la idea que el clima 
organizacional se refería a que el ambiente se interpreta por los miembros de la 
organización, con características de cierta claridad a la cual son sensibles y las que con el 
tiempo afectan sus actitudes y motivación. 
Un clima percibido tiene que ver con los atributos de una organización y los de la 
persona que los percibe, y que, por lo general como se concibe, el clima simplemente era 
un calificativo alternativo para referirse a las respuestas afectivas a una organización, 
como la satisfacción del trabajo. 
2.2.1.13. La comercialización. 
“La comercialización es el conjunto de acciones encaminadas a comercializar 
productos, bienes o servicios. Las técnicas de comercialización abarcan todos los 
procedimientos y manera de trabajar para introducir eficazmente los productos en el 
sistema de distribución. Por tanto, comercializar se traduce en el acto de planear y 
organizar un conjunto de actividades necesarias que permitan poner en el lugar indicado y 
el momento preciso una mercancía o servicio logrando que los clientes, que conforman el 
mercado, lo conozcan y lo consuman. 
Así, comercializar un producto es encontrar para él la presentación y el 
acondicionamiento susceptible de interesar a los futuros compradores, la red más 
apropiada de distribución y las condiciones de venta que habrán de dinamizar a los 
distribuidores sobre cada canal. 
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El proceso de comercialización incluye cuatro aspectos fundamentales: ¿cuándo?, 
¿dónde?, ¿a quién? y ¿cómo? En el primero, el autor se refiere al momento preciso de 
llevarlo a efecto; en el segundo aspecto, a la estrategia geográfica; el tercero, a la 
definición del público objetivo y finalmente, se hace una referencia a la estrategia a seguir 
para la introducción del producto al mercado” (Kotler P. , 1995). 
2.2.1.14. Calidad de servicio y satisfacción del cliente. 
Como se mencionó anteriormente, la calidad de servicio es fundamental para que 
un cliente mantenga sus relaciones con la empresa, cualquier empresa busca la calidad 
para lograr la satisfacción de los clientes. Según Zeithaml y Bitner (2001) la calidad de 
servicio es un factor de la satisfacción del cliente, es una evaluación que refleja las 
percepciones del cliente sobre ciertas dimensiones específicas del servicio, las cuales son:  
1. Confiabilidad: capacidad para brindar un servicio de manera segura y precisa 
2. Responsabilidad: disponibilidad para ayudar a los clientes y brindar el servicio con 
prontitud  
3. Seguridad: el conocimiento y cortesía de los trabajadores y su habilidad de inspirar 
confianza 
4. Empatía. Ofrecer a los clientes atención personalizada y cuidadosa 
5. Tangibles: que la apariencia de física de las instalaciones, el equipo, el personal y 
materiales escritos sean agradables.  
 Estas dimensiones son las que una persona toma en cuenta consciente o 
inconscientemente para evaluar la calidad de servicio. Mientras estas dimensiones sean 
cubiertas de forma positiva en los clientes, la percepción que tengan sobre la calidad de 
servicio será muy buena. Es importante recordar que la percepción que las personas tengan 
sobre la calidad de los servicio, influye en la satisfacción que tenga con el servicio y por lo 
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tanto con la empresa. Según Zeithaml y Bitner (2001) los clientes juzgan a la calidad de 
los servicios con base a las percepciones sobre la calidad técnica y en el modo en cómo se 
entregó el resultado. 
 En el modelo de Leonard Berry de mercadotecnia interna muestra la relevancia de 
los empleados en las empresas para lograr la satisfacción del cliente. La satisfacción del 
cliente es uno de los objetivos de las empresas, ya que el consumidor busca cubrir sus 
necesidades. 
 La definición de satisfacción del cliente es ciertamente un término importante para 
entender lo que se desea lograr al recurrir a marketing en general. En su libro 
“fundamentos del Marketing”, Kotler y Amstrong (2003) definen la satisfacción del cliente, 
como “el grado en que el desempeño percibido de un producto al entregar valor concuerda 
con las expectativas del cliente”. Por otro lado, Zeithmal y Bitner (2001) explican que “la 
satisfacción es la evaluación que se realiza respecto a sus necesidades y expectativa”. 
(Zeithaml V. &., 2001). 
2.2.1.15. Eficiencia. 
 Aplicada a la Administración: 
a. Según Idalberto Chiavenato, eficiencia "significa utilización correcta de los 
recursos (medios de producción) disponibles. Puede definirse mediante la ecuación 
E=P/R, donde P son los productos resultantes y R los recursos utilizados" 
(Chiavenato I. , Introducción a la Teoría General de la Administración, 2004).  
b. Para Koontz y Weihrich, la eficiencia es "el logro de las metas con la menor 
cantidad de recursos" (Koontz H. &., Administración una perspectiva global, 2004). 
c. Según Robbins y Coulter, la eficiencia consiste en "obtener los mayores resultados 
con la mínima inversión" (Robbins S. , 2005). 
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d. Aplicada a la Economía: 
e. Según Samuelson y Nordhaus, eficiencia "significa utilización de los recursos de la 
sociedad de la manera más eficaz posible para satisfacer las necesidades y los 
deseos de los individuos" (Samuelson, 2002). 
f. Para Gregory Mankiw, la eficiencia es la "propiedad según la cual la sociedad 
aprovecha de la mejor manera posible sus recursos escasos" (Mankiw, 2004). 
g. Simón Andrade, define la eficiencia de la siguiente manera: "expresión que se 
emplea para medir la capacidad o cualidad de actuación de un sistema o sujeto 
económico, para lograr el cumplimiento de objetivos determinados, minimizando el 
empleo de recursos" (Andrade, 2005). 
h. Según el Diccionario de la Real Academia Española:  
Eficiencia (Del lat. efficientia) es la capacidad de disponer de alguien o de 
algo para conseguir un efecto determinado. 
2.2.2. Satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio 
2.2.2.1. Los servicios de agua potable. 
El servicio de agua potable en los caseríos seleccionados fue implementado en los 
últimos treinta años gracias a entidades públicas, como los ministerios de Agricultura, 
Salud y Presidencia. Posteriormente, fueron ampliados o mejorados gracias a la 
municipalidad distrital, la cooperación técnica internacional y los fondos mineros.  
Cocha, por ejemplo, contaba en 2006 con un sistema de agua potable construido en 
1990 por Foncodes y ampliado en 1996 por la municipalidad distrital. Consistía en un 
sistema de producción con cuatro captaciones y tres líneas de conducción, un sistema de 
distribución con un reservorio de almacenamiento, redes de distribución y conexiones 
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domiciliarias. Su organización comunal prestadora estaba constituida por cinco miembros: 
presidente, secretario, tesorero, vocal y operador.  
Mayu tenía un sistema de agua construido en 1985 con aporte del Ministerio de 
Salud y mano de obra local. El servicio de agua potable en 2006 para el sector central, que 
se presentaba como el más crítico, constaba de un sistema de producción con una 
captación por gravedad y red de conducción. También de un sistema de distribución con 
un reservorio y redes de distribución con 57 conexiones. Este sistema fue renovado y 
ampliado en 2008 con recursos del fondo minero. La organización comunal prestadora 
estaba constituida por siete miembros: presidente, vicepresidente, secretario, tesorero, dos 
vocales y un operador.  
Yaku contaba con un sistema de agua potable construido en 1984 para un grupo de 
viviendas en tres sectores poblacionales, por lo que en 2006 se empezó a tramitar la 
culminación de obras para un último sector no habilitado completamente. Los sectores con 
agua potable contaban con un sistema de producción consistente en una captación y línea 
de conducción, y un sistema de distribución con un reservorio de almacenamiento, redes 
de distribución y conexiones domiciliarias. La organización comunal prestadora para los 
sectores con agua potable estaba integrada por siete personas como en el caso de Mayu. El 
sector sin agua domiciliaria contaba con un núcleo ejecutor de la obra de saneamiento 
integrado por presidente, vicepresidente, secretario, tesorero y vocal. (Cavero, 2013) 
2.2.2.2. Recaudación. 
El concepto de recaudación significa en términos generales el acto de juntar algo, 
recolectar elementos u objetos con un fin específico. En términos más acotados, la palabra 
recaudación se usa en la mayoría de los casos para hacer referencia al acto de juntar 
elementos monetarios ya sean en forma de billetes, monedas u otros con el fin de ponerlos 
51 
 
a disponibilidad del gobernante de turno, quien deberá administrarlos en nombre del 
pueblo. Las prerrogativas que tenga ese o esos gobernantes respecto de lo que se ha 
recaudado varía de región a región como también de período histórico a período histórico, 
debiendo hoy ser algo mucho más controlado que en otras épocas. (Bembibre, 
Recaudación. Sitio: Definición ABC., 2011) 
2.2.2.3. Servicios. 
Un Servicio son un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a 
alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia 
otras personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfacción de recibirlos. La 
etimología de la palabra nos indica que proviene del latín “Servitĭum” haciendo referencia 
a la acción ejercida por el verbo “Servir“. Los servicios prestados es una comunidad 
cualquiera están determinados en clases, a su vez estas clases están establecidas de acuerdo 
a la figura, personal o institucional que lo ofrece o imparte. Existen servicios públicos y 
servicios especializados. (Google. A. , 2013). 
2.2.2.4. Marco legal. 
1. Constitución Política del Estado Peruano. 
2. Ley de Bases de la Descentralización, Ley  N° 27783 
3. Ley Orgánica de Municipalidades Ley N° 27972 
           4. Ley del Sistema Nacional de Planeamiento Estratégico y del Centro 
Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN). 
5. Ley de Prudencia y Transparencia Fiscal, Ley N° 27245 
6. Ley Marco del Presupuesto Participativo, Ley N° 28056. 
7. Ley Marco de Administración Financiera, Ley 28112. 
8. Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto, Ley N° 28411. 
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           9. Ley de Racionalización de los Gastos Públicos, Ley N° 28425. 
          10. Ley de Tributación Municipal, Decreto Legislativo N° 776 
2.3. Definiciones de términos básicos 
Agua potable.- Se llama agua potable al agua dulce que tras ser sometida a un proceso de 
potabilización se convierte en agua potable, quedando así lista para el consumo humano 
como consecuencia del equilibrado valor que le imprimirán sus minerales; de esta manera, 
el agua de este tipo, podrá ser consumida sin ningún tipo de restricciones. El agua potable 
nos permite consumirla sin condicionamientos de ningún tipo porque está garantizado que 
por su condición no presentará efectos negativos en nuestro organismo. (Ucha, 2010). 
Los servicios de agua potable.- La prestación del servicio se encuentra relacionada 
íntimamente con los derechos fundamentales de todos a la salud y a disfrutar de un medio 
ambiente sano. (Moreno, 2007). 
Municipalidad distrital de Huaro (Quispicanchi).- Institución de gobierno local que 
tiene la función de administrar los ingresos económicos y desarrollar labores en beneficio 
y progreso de la comunidad local. (deper.com, 2017). 
Municipalidad- El concepto de municipalidad seguramente será muy familiar para la 
mayoría de quienes estén leyendo este artículo dado que es la manera con la cual se llama 
al a la corporación, ente estatal que se ocupa de la gestión y administración de un 
municipio, que es la división administrativa menor dentro de un estado. También se llama 
como municipalidad al edificio público que hace de sede de este gobierno y al cual muchas 
veces los ciudadanos deben dirigirse para concretar algún trámite. (Bembibre, 
Municipalidad. Sitio: Definición ABC, 2009) 
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Municipio.- Del latín municipium, municipio es el conjunto de los habitantes que viven en 
un mismo término jurisdiccional, el cual está regido por un ayuntamiento. Por extensión, el 
término también permite nombrar al ayuntamiento o la corporación municipal. Por 
ejemplo: “Los vecinos del municipio están cansados del silencio de las autoridades ante la 
contaminación”, “Es complicado vivir en uno de los municipios más violentos del 
país”, “Las obras de pavimentación fueron prometidas por el municipio en 2006 y aún no 
hay novedades al respecto”. (Gardey, Municipalidad. Sitio: Definición ABC, 2010). 
Proceso.- La palabra Proceso presenta origen latino, del vocablo processus, de procedere, 
que viene de pro (para adelante) y cere (caer, caminar), lo cual significa progreso, avance, 
marchar, ir adelante, ir hacia un fin determinado. Por ende, proceso está definido como 
la sucesión de actos o acciones realizados con cierto orden, que se dirigen a un punto o 
finalidad, así como también al conjunto de fenómenos activos y organizados en 
el tiempo. Según el diccionario de la real academia española esta palabra es definida como 
la acción de ir hacia adelante, al transcurso del tiempo, al conjunto de las fases sucesivas 
de un fenómeno natural o de una operación artificial. El término proceso está relacionado a 
varios ámbitos con concepciones diferentes, tenemos que en las ciencias para la biología, 
es el nombre dado a la prolongación de un órgano, una estructura o un tejido que sobresale 
del resto. (definicion.de/proceso/, 2014). 
Provisión de servicios.- La Constitución de 1993 establece la responsabilidad de las 
municipalidades en la prestación de los servicios públicos. La Ley Orgánica de 
Municipalidades (Ley Nº 27972) señala que es función de las municipalidades provinciales 
administrar y reglamentar, directamente o por concesión, el servicio de agua potable, 
alcantarillado y desagüe. El Perú tiene 194 municipalidades provinciales (provincias). De 




Recaudación.- El concepto de recaudación significa en términos generales el acto de 
juntar algo, recolectar elementos u objetos con un fin específico. En términos más acotados, 
la palabra recaudación se usa en la mayoría de los casos para hacer referencia al acto de 
juntar elementos monetarios ya sean en forma de billetes, monedas u otros con el fin de 
ponerlos a disponibilidad del gobernante de turno, quien deberá administrarlos en nombre 
del pueblo. Las prerrogativas que tenga ese o esos gobernantes respecto de lo que se ha 
recaudado varía de región a región como también de período histórico a período histórico, 
debiendo hoy ser algo mucho más controlado que en otras épocas. (Bembibre, 
Recaudación. Sitio: Definición ABC., 2011). 
Rentas Municipales.- Son rentas municipales:  
1. Los tributos creados por ley a su favor.  
2. Las contribuciones, tasas, arbitrios, licencias, multas y derechos creados por su 
concejo municipal, los que constituyen sus ingresos propios.  
3. Los recursos asignados del Fondo de Compensación Municipal (FONCOMUN).  
4. Las asignaciones y transferencias presupuestales del gobierno nacional.  
5. Los recursos asignados por concepto de canon y renta de aduana, conforme a ley.  
6. Las asignaciones y transferencias específicas establecidas en la Ley Anual de 
Presupuesto, para atender los servicios descentralizados de su jurisdicción.  
7. Los recursos provenientes de sus operaciones de endeudamiento, concertadas con 
cargo a su patrimonio propio, y con aval o garantía del Estado y la aprobación del 
Ministerio de Economía y Finanzas cuando se trate de endeudamientos externos, 
conforme a ley.  
8. Los recursos derivados de la concesión de sus bienes inmuebles y los nuevos 
proyectos, obras o servicios entregados en concesión.  
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9. Los derechos por la extracción de materiales de construcción ubicados en los 
álveos y cauces de los ríos, y canteras localizadas en su jurisdicción, conforme a 
ley. 
Satisfacción del Usuario.- Implica una experiencia racional o cognoscitiva, definida en 
términos de discrepancia percibida entre aspiraciones y logros, derivada de la comparación 
entre las expectativas y el comportamiento del producto o servicio. Está subordinada a 
numerosos factores como las expectativas, valores morales. Culturales, necesidades 
personales, retribuciones esperadas, información recogida de otros usuarios y de la propia 
organización. Sanitaria, estos elementos condicionan que la, satisfacción sea diferente para 
distintas personas y para la misma persona en diferentes circunstancias (4,25). Hay dos 
criterios comúnmente esgrimidos que suponen un obstáculo a la orientación de los 
servicios sanitarios al cliente y a la satisfacción de sus necesidades y pre ferencias. El 
primero de ellos es pensar que el servicio sanitario se debe dirigir satisfacer las 
necesidades de salud con la atención médica que los expertos consideran preciso, y dejar 
las demandas y preferencias del usuario a segundo plano. El segundo es creer que los 
consumidores no pueden evaluar correctamente la calidad técnica de la atención médica. 
Existe la creencia que los usuarios valoran distintas y enfrentada a las valoradas por los 
profesionales sanitarios, con lo cual se contrapone la satisfacción de los clientes a la 
calidad intrínseca de la asistencia sanitaria. Sin embargo, ambos criterios no son 
enteramente correctos, los consumidores de los servicios sanitarios tienen necesidades que 
dan lugar a demandas de la atención médica y son reveladoras de las preferencias del 
consumidor. Por otra parte se ha comprobado que los usuarios correlacionan su grado de 
satisfacción con la calidad intrínseca de la atención médica. El objetivo de la calidad 
global es satisfacer las necesidades de los usuarios. Un profesional o una institución 
sanitaria competente podrá satisfacer al usuario porque satisfará adecuadamente sus 
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necesidades. El conocimiento de la opinión del cliente sobre los servicios recibidos es una 
vía para mejorar la calidad de las prestaciones. (UNMSM, 2000) 
Satisfacción.- Satisfacción, del latín satisfactio, es la acción y efecto de satisfacer o 
satisfacerse. Este verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las 
pasiones del ánimo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un mérito o deshacer un 
agravio. (Julián Pérez Porto y Ana Gardey, 2014) 
Servicio.- Un Servicio son un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a 
alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia 
otras personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfacción de recibirlos. La 
etimología de la palabra nos indica que proviene del latín “Servitĭum” haciendo referencia 
a la acción ejercida por el verbo “Servir“. Los servicios prestados es una comunidad 
cualquiera están determinados en clases, a su vez estas clases están establecidas de acuerdo 
a la figura, personal o institucional que lo ofrece o imparte. Existen servicios 
públicos y servicios especializados. (Google. a. , 2013). 
Sistema Tributario Municipal.- El sistema tributario de las municipalidades, se rige por 
la ley especial y el Código Tributario en la parte pertinente. Las municipalidades pueden 
suscribir convenios con la Superintendencia Nacional de Administración Tributaria 
(SUNAT), orientados a optimizar la fiscalización y recaudación de sus tributos, tasas, 
arbitrios, licencias y derechos. El costo que representa el cobro de los referidos tributos a 





Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis: general y específicos 
3.1.1. Hipótesis general 
HG. Los procesos administrativos se relacionan significativamente con la satisfacción 
de los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad 
distrital de Huaro. 
3.1.2. Hipótesis específicos 
HE1. La planificación de los proceso administrativo se relacionan significativamente con 
la satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la 
Municipalidad distrital de Huaro. 
HE2. La organización de los procesos administrativos se relacionan significativamente 
con la satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de 
la Municipalidad distrital de Huaro. 
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HE3. La dirección de los procesos administrativos se relacionan significativamente con 
la satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la 
Municipalidad distrital de Huaro. 
HE4. El control de los procesos administrativos se relacionan significativamente con la 
satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la 
Municipalidad distrital de Huaro. 
3.2. Variables 
Variable 01: Procesos Administrativos 
Variable 02: Satisfacción de los usuarios en la Recaudación del Servicio. 
3.2.1. Dimensiones e indicadores 
Variable 01: Procesos Administrativos 
Tabla 1. Variable 01: Procesos Administrativos 
Dimensiones Indicadores 
Planificación Desarrollo de Planificación estratégica 
Desarrollo de Planificación de actividades 
Permanencia en los cargos  
 
Organización Conocimiento de jerarquización laboral  
Trabajo en base a Organigrama 
Se promueve Estándares establecidos 
Se cuenta con Manuales 
Adaptación de Funciones 
 
Dirección Delegación de autoridad 
Responsabilidad en las labores 
Desarrolla Liderazgo institucional 
Se mantiene Comunicación 
 
Control Desarrollo de Evaluación del desempeño 
Aplicación de medidas correctivas  




Variable 02: Satisfacción de los usuarios en la Recaudación del Servicio 
Tabla 2. Variable 02: Satisfacción de los usuarios en la Recaudación de Servicios 
Dimensiones Indicadores 
Manejo financiero y 
de cobranza 
 
Establecimiento por pagos mensuales  
Existencia y periodicidad de aportes o actividades 
extraordinarias  
Existencia y resguardo de ahorros  
Eficiencia de la cobranza Implementación de multas / cortes de 
servicio  
 
Manejo contable y 
administrativo  
 
Existencia de registros contables  
Situación del personal operativo  





Muestra el porcentaje del monto total previsto a recaudar 
(monto que se debe cobrar) por la prestación de los servicios, 
cuya recaudación fue efectiva (monto cobrado) al final del 
periodo evaluado de cada prestador.  
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3.3. Operacionalización de variables 
Los Procesos Administrativos y la satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad Distrital 
de Huaro 
Variable 01: Procesos administrativos 







Indicadores Items Escala de 
calificación 
Según Chiavenato 
(2006): "Son las 
actividades que el 
administrador 






otros, con los que 
cuenta la 
empresa." (p. 45) 
Operacionalme














Permanencia en los 
cargos  
1. Se planifica actividades enfocadas al logro de objetivos 
2. Se lleva a cabo la planificación en su Institución 
3. La permanencia en el cargo es suficiente 
4. Se lleva a cabo una planificación continua 
5. Las actividades inherentes a su cargo se precisan por escrito. 









jerarquización laboral  
Trabajo en base a 
Organigrama 
Se promueve Estándares 
establecidos 
Se cuenta con Manuales 
Adaptación de Funciones 
7. El supervisor en el área les da a conocer las líneas de división o 
jerarquización organizacional 
8. Dentro de la Institución existe un organigrama que especifique la 
jerarquía de los cargos 
9. Existe estándares establecidos que promueva la participación a 
través de criterios claros para el desarrollo organizacional 
10. Existe un manual de cargo que permita la fluidez en los 
procesos administrativos 
11. Las funciones específicas que desempeña se adapta a los 
procedimientos administrativos que realiza en su área 
Dirección Delegación de autoridad 






12. Existe delegación de autoridad a nivel superior en su institución 
13. En el proceso administrativo ha observado responsabilidad en 
los integrantes de la institución 
14. Los líderes en su organización permiten fluidez en los procesos 
administrativos 
15. Sus superiores propician la motivación a los trabajadores 
16. A través de la comunicación se logran los propósitos comunes en 
la institución 
Control Desarrollo de Evaluación 
del desempeño 
17. Los supervisores de las áreas, formulan estrategias de 
supervisión  en las actividades que se realiza 
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Aplicación de medidas 
correctivas  
Control y supervisión de 
labores  
18. Se aplican acciones correctivas en la institución 
19. Los supervisores realizan un control posterior en sus áreas 
respectivas  para medir las operaciones realizadas por los 
empleados 
20. Existe un control de las actividades realizadas con los 
trabajadores 





Variable 02: Satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio 







Indicadores Items Escala de 
calificación 
La recaudación 
mide la cantidad 
total de dinero 
que se consigue 
con los de 
impuestos, 
servicios y que 
será la parte 
fundamental con 
la que deberá 
financiarse los 
servicios públicos 






de servicios de 
agua potable 
como un 
servicio  la 
podemos medir 











Establecimiento por pagos mensuales  
Existencia y periodicidad de aportes o 
actividades extraordinarias  
Existencia y resguardo de ahorros  
Eficiencia de la cobranza 
Implementación de multas / cortes de 
servicio  
1. Se realizan los pagos del servicio por consumo mensual. 
2. Los recibos de pagos del servicio de agua potable son distribuidos 
con un tiempo de corto plazo. 
3. Existe un resguardo de ahorro para pagar a la empresa prestadora 
de servicios 
4. Los incumplimientos son sujetos a multas o cortes de servicio. 
5. La municipalidad informa la relación de usuarios activos. 
6. La municipalidad, publicó en medios informativos la cantidad de 
usuarios atrasados en el pago mensual. 
7. Cómo usuarios tienen agua potable constante 












Existencia de registros contables  
Situación del personal operativo  
Capacidad de respuesta ante 
problemas  
 
9.  La Municipalidad cuenta con registros contables específicos para 
el servicio de agua potable 
10. El Personal está capacitado para el cobro del servicio 






Muestra el porcentaje del monto total 
previsto a recaudar (monto que se 
debe cobrar) por la prestación de los 
servicios, cuya recaudación fue 
efectiva (monto cobrado) al final del 
periodo evaluado de cada prestador.  
12. El porcentaje de cobro justifica el área del pago por servicio de 
agua 
13. Existe demanda de pagos en la Municipalidad  para  prestar este 
tipo de servicio 
14. Se cubre con las expectativas dinerarias para prestar el servicio de 
cobranza. 
15. Se cubre con las expectativas de apoyo social para prestar el 
servicio de cobranza. 
16. La cobranza es realizada mediante cronograma de pagos, 
establecido por la municipalidad. 
17. La entidad con frecuencia exonera el pago mensual por el 
servicio. 
18. La municipalidad utiliza tarifas por concepto de servicios de agua 
potable. 
19. Los buenos pagadores de este servicio son recompensados con 
descuentos. 






4.1. Enfoque de investigación 
El trabajo responde al enfoque cuantitativo, según Hernández (2014), quien 
manifestó que “El enfoque cuantitativo utiliza la recolección de datos para probar hipótesis 
con base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin de establecer pautas 
de comportamiento y probar teorías”. (Hernández S. & Fernández C., 2014). 
4.2. Tipo de investigación  
 Tipo 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “en lugar de hablar de tipos de 
investigación (exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa), prefiere hablar de 
alcances de la investigación”. (pág.90). En el presente caso consideramos al estudio:  
 Descriptivo. 
 Según Hernández (2014) quien manifestó que “Con frecuencia, la meta del 
investigador consiste en describir fenómenos, situaciones, contextos y sucesos; esto es, 
detallar cómo son y se manifiestan. Con los estudios descriptivos se busca especificar las 
propiedades, las características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, 
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objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis. Es decir, únicamente 
pretenden medir o recoger información de manera independiente o conjunta sobre los 
conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar cómo se 
relacionan éstas”. (Hernández S. & Fernández C., 2014, pág. 92)  
 Correlacional.  
 Según Hernández (2014) quien manifestó que “Este tipo de estudios tiene como 
finalidad conocer la relación o grado de asociación que exista entre dos o más conceptos, 
categorías o variables en una muestra o contexto en particular. En ocasiones solo se analiza 
la relación entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vínculos entre 
tres, cuatro o más variables. Para evaluar el grado de asociación entre dos o más variables, 
en los estudios correlaciónales primero se mide cada una de estas, y después se cuantifican, 
analizan y establecen las vinculaciones. Tales correlaciones se sustentan en hipótesis 
sometidas a prueba”. (Hernández S. & Fernández C., 2014, pág. 93) 
4.3. Diseño de investigación 
El presente trabajo de investigación corresponde a un diseño no experimental, “La 
investigación no experimental son los estudios que se realizan sin manipular 
deliberadamente las variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente 
natural para analizarlos”. (Hernández S. & Fernández C., 2014) 
 El diseño también es transeccional o trasversal, Carrasco (2009) menciona al 
respecto “El diseño transeccional o transversal se utiliza para realizar estudios de 
investigación de hechos y fenómenos de la realidad, en un momento determinado del 





Para la presente investigación se utilizó el método descriptivo. Según Valderrama 
(2017) menciono que “El método descriptivo consiste en describir un hecho o fenómeno 
en cuanto a sus características, cualidades o relaciones exactas entre sus elementos”. 
(Valderrama M, 2017) 
 Relacionados a los procesos administrativos y la satisfacción de los usuarios en la 
recaudación del servicio de agua potable de la municipalidad distrital de Huaro, son 
necesarios conocerlos, con el propósito de mejorar en el futuro la calidad del servicio. 
4.4. Población y muestra 
4.4.1. Población 
El concepto de población proviene del término latino populatĭo. En su uso más 
habitual, la palabra hace referencia al grupo formado por las personas que viven en un 
determinado lugar o incluso en el planeta en general. También permite referirse a 
los espacios y edificaciones de una localidad u otra división política, y a la acción y las 
consecuencias de poblar. (Julián Pérez Porto y María Merino, 2012) 
 La población estuvo conformada por todos los trabajadores de la Municipalidad 
Distrital de Huaro, que asciende a un total de 60 trabajadores en planta, de las cuales 40 
son hombres y 20 mujeres, y los usuarios del Distrito de Huaro, Provincia de Quispicanchi, 
es un total de 2,500.00 beneficiarios. 
4.4.2. Muestra 
 Según Hernández (2014) “Muestra es un subgrupo del universo o población del 
cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta”. (Hernández S. & 
Fernández C., 2014) 
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 Variable 01. Técnicas de Muestreo no probabilísticas. 
 Según Valderrama Mendoza (2017) “es este tipo de muestreo puede haber clara 
influencia del investigador, pues este selecciona la muestra atendido a razones de 
comodidad y según su criterio. Por ello, suele presentar grandes sesgos y es poco fiable. 
No se puede extrapolar los resultados a la población”. (Valderrama Mendoza, Pasos para 
elaborar proyectos y tesis de investigación científica., 2017, pág. 193) 
 Muestreo intencional. 
 Según Valderrama Mendoza (2017) “este tipo de muestreo se caracteriza por un 
esfuerzo deliberado de obtener muestras “representativas” mediante la inclusión en la 
muestra de grupos supuestamente típicos. Es muy frecuente su utilización en sondeos 
preelectorales de zonas que, en anteriores votaciones, han marcado tendencias de voto. 
(Valderrama Mendoza, Pasos para elaborar proyectos y tesis de investigación científica., 
2017, pág. 193) 
 La muestra intencionada es la oficina de rentas de la municipalidad Distrital de 
Huaro, conformada por 05 trabajadores, un jefe, dos asistentes y dos trabajadores de 





 Variable 02. 4.5.2.2.1 Técnicas de Muestreo probabilísticas. 
 Valderrama Mendoza (2017), Gomero (1997) cita a soriano, quien sostiene: En el 
muestreo probabilístico, las unidades de análisis u observación (personas, viviendas, etc.) 
son seleccionadas en forma aleatoria, es decir, al azar, cada elemento tiene la misma 
probabilidad de ser elegido y es posible conocer el error de muestreo, o sea, la diferencia 
entre el estimador y el parámetro. (Valderrama Mendoza, Pasos para elaborar proyectos y 
tesis de investigación científica., 2017, pág. 189). 
 Muestreo aleatorio simple. 
 Valderrama Mendoza (2017) “al respecto de aquella característica, que hace del 
muestreo probabilístico un muestreo aleatoria, Molina (2010) sostiene: “es cuando todos 
los elementos de la población tienen la misma probabilidad de ser seleccionados en la 
muestra y esta es conocida. Este tipo de muestra es más recomendable, pero resulta mucho 
más difícil de llevarse a cabo y, por lo tanto, es más costoso” (p.46). (Valderrama 
Mendoza, Pasos para elaborar proyectos y tesis de investigación científica., 2017, pág. 
189) 
 El distrito de Huaro tiene 4,700 habitantes de los cuales 2,500 son usuarios del 
servicio de agua potable, administrado por la municipalidad distrital de Huaro a través de 
su oficina de renta. 
 La muestra aleatoria simple para los 2,500 usuarios se obtendrá mediante la 

















n = Muestra 
  = 1.96 intervalo de confianza 
N = Población 
p = 0.50 
q = 0.50 
E = Margen de error (10%) 
Reemplazamos en la fórmula para hallar la muestra: 
(1.96)2(2,500)(0.5)(0.5) 
n = ------------------------------------------------------  
(0.1)2(2,500-1) + (1.96)2(2,500)(0.5)(0.5) 
 
 n = 99 encuestas 
La muestra aleatoria simple fue de 99 familias de los 2500 beneficiarios. 
4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de información 
Se utilizó las siguientes técnicas: 
a. Revisión Bibliográfica, que consiste en la búsqueda de datos o temas publicados en 
los diferentes documentos escritos, preferentemente de carácter municipal, 
presupuestal, de planificación, entre otros. 
b. Encuestas; el cual consiste en un cuestionario estructurado de preguntas, el que nos 
permitió obtener información de carácter primario. 
c. Revisar los contenidos y características de los cuadernillos de ingresos por parte 





Ficha Técnica para la variable “1”: Procesos Administrativos 
Técnica:           Encuesta 
Instrumento:   Cuestionario tipo escala de Likert  
Tesis:         Los Procesos Administrativos y la satisfacción de los usuarios en la   
Recaudación del Servicio de Agua Potable de la Municipalidad Distrital 
de Huaro. 
Autor:             Lic: Dante Hilario Salas Vizcarra 
Año:   2018 
Total de muestra.  El cuestionario se aplicó a 05 trabajadores de la Municipalidad 
Distrital Distrito de Huaro. 
Ámbito de Aplicación: Distrito de Huaro. 
Forma de Administración: El cuestionario fue aplicado una sola vez en un determinado 
momento. 
Contenido:   Cuestionario tipo escala de Likert teniendo en cuenta las dimensiones: 
Planificación, Organización, Dirección, Control, en un total de 21 Ítem, con Índices: 
Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre, Siempre.  
Fuente teórica que fundamenta. Chiavenato, I. (2006). Introducción a la Teoría General 
de la Administración. México: McGraw-Hill Interamericana. 
Validez: A través del informe de juicio de expertos, cuya media de validación arrojó 83%, 
que fue considerado con alta validez para su aplicación. 
Confiabilidad: El coeficiente Alfa obtenido para la variable Procesos Administrativos, es 





Ficha Técnica para la variable “2”: Satisfacción de los usuarios en la Recaudación 
del Servicio. 
Técnica:           Encuesta 
Instrumento:   Cuestionario tipo escala de Likert  
Tesis:         Los Procesos Administrativos y la satisfacción de los usuarios en la   
Recaudación del Servicio de Agua Potable de la Municipalidad Distrital 
de Huaro. 
Autor:             Lic: Dante Hilario Salas Vizcarra 
Año:   2018 
Total de muestra.  el cuestionario se aplicó a 99 familias usuarios del Distrito de Huaro. 
Ámbito de Aplicación: Distrito de Huaro. 
Forma de Administración: El cuestionario fue aplicado una sola vez en un determinado 
momento. 
Contenido:   Cuestionario tipo escala de Likert teniendo en cuenta las dimensiones: 
Manejo financiero y de cobranza, Manejo contable y administrativo, Eficiencia de 
cobranza, en un total de 20 Ítem, con Índices: Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre, 
Siempre.  
Fuente teórica que fundamenta. (Enciclopedia financiera) 
Validez: A través del informe de juicio de expertos, cuya media de validación arrojó 83%, 
que fue considerado con alta validez para su aplicación. 
Confiabilidad: El coeficiente Alfa obtenido para la variable Satisfacción de los usuarios 
en la Recaudación de Servicios, es de 0.857 lo cual permite decir que el cuestionario en su 




4.6. Tratamiento estadístico de los datos 
 Los datos fueron almacenados en una base de datos en la cual se consolida la 
información recaudada que mide los procesos administrativos y la satisfacción de usuario 
para cada muestra estudiada. Se procedió a dar un tratamiento estadístico por medio del 
programa Microsoft Excel y paquete estadístico de SPSS, configurando tablas estadísticas 
y gráficos. Para la verificara la fiabilidad se hizo uso de la técnica estadística y estadístico 
de prueba de alfa de cron back. el análisis se dividirá en dos partes.  
 Estadística descriptiva 
 Como técnica descriptiva se procedió a realizar el conteo de las proporciones por 
ítem del test con la información del promedio de los ítems sé que aglomera una dimensión 
dada, se procede a dar una interpretación para esta dimensión de estudio procediendo de la 
misma manera para la variable en estudio esto permitirá describir cómo se encuentran el 
estado de las dimensiones y de las variables estudiadas. Debido a la característica de 
búsqueda de relación entre dos test de distinto tamaño muestra se toma de punto de 
comparación a la descripción del tést con la escala de medición nunca, casi nunca, a veces, 
casi siempre y siempre. 
 Estadística inferencial 
 Como técnica inferencial se planteó el uso de la técnica de CHI CUADRADO para 
variables categóricas no paramétricas ya que la expresión final del estudio está dada como 
bueno malo regular los cuales son debidamente analizados mediante esta técnica de 
estudio también se hace presente de las tablas de doble entrada y gráficos correspondientes 
a  este .también se hará uso de la técnica de análisis de correspondencia técnica que 






5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
5.1.1. De la validez 
Para desarrollar la medición de la eficiencia del servicio de agua se ha propuesto la 
creación de dos test los cuales captan las dimensiones más trascendentes del proceso 
siendo creado con la supervisión del asesor y con el juicio de 4 expertos de los cuales: 
Tienen un rango de opinión a que los test planteados tiene un grado de 
aplicabilidad como muestra el cuadro. 
Tabla 5. Validación de expertos 
Promedio de valoración 
Experto 1 80% 
Experto 2 85% 
Experto 3 85% 




5.1.2. El criterio de confiabilidad del instrumento 
Con un promedio de 83 lo cual coloca en un grado de aplicabilidad muy bueno, 
Dando a comprender que las preguntas planteadas conciernen de manera adecuada al tema 
de investigación y que presentan un buen grado de entendimiento para el encuestado. 
Para la validación estadística se hará uso del estadístico alfa de cron Bach el cual es 
un indicador de fiabilidad de test el cual permite conocer si el cuestionario fue 
debidamente contestado por los encuestados. 
 Alfa de Cronbach 
El test está planteado en la técnica de escala de Likert en 5 grupos a los cuales se 
les asigna valores de nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5) 
donde una calificación más alta indica un mejor manejo de trámite y procesos 
administrativos.  
 Alfa de Cron Bach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de 
una escala de medida, y cuya denominación Alfa fue realizada por Cron Bach, en 1951. 
Siguiendo la siguiente formula el alfa de Cron Bach se calcula así: 
 
Donde: 
Si es la varianza por ítem o pregunta del cuestionario .St es la varianza de los valores 
totales observados. K es el número de preguntas o ítems. 
Tabla 6. Confiablidad del cuestionario de Procesos Administrativos 





Primer test medición procesos administrativos 
Fiabilidad del test. Para este test de trabajadores con 5 encuestados y 21 ítems 
Obteniendo un alfa de valor de 0,773 en donde alcanzado para la fiabilidad es de 1 y no 
existencia de fiabilidad de 0, concluyendo que el test de medición de la satisfacción de 
usuario es confiable. 
Tabla 7. Confiabilidad del instrumento de Satisfacción de los usuarios en la Recaudación 
de Servicios 
Cronbach's Alpha N of Items 
,857 20 
 
Segundo test medición de satisfacción del usuario en la Recaudación del Servicio 
Fiabilidad del test. Para prueba de usuario de 100 encuestados con 20 ítems. 
Obteniendo un alfa de valor de 0,857 en donde alcanzado para la fiabilidad es de 1 y no 
existencia de fiabilidad de 0, concluyendo que el test de medición de la satisfacción de 
usuario es confiable. 
5.2. Presentación y análisis de los resultados 
5.2.1. Procesos administrativos 
 Para la presente variable procesos administrativos fueron evaluados en 5 
trabajadores con el uso del instrumento debidamente valido por los expertos y cuenta de 4 




Tabla 8. Frecuencia de resultados de: Procesos administrativos 
  Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
Puntaje de planificación 13 14 1 1 1 
Puntaje de organización 8 13 2 1 1 
Puntaje de dirección 16 8 1 0 0 
Puntaje de control 13 11 1 0 0 
Suma total (proceso administrativo) 50 46 5 2 2 
% 47% 44% 5% 2% 2% 
 
 
Figura 1 Frecuencia de resultados de: Procesos administrativos 
 
Sobre la variable procesos administrativos tenemos los siguientes resultados, El 
47% de los ítems del cuestionario concerniente a procesos administrativos contestaron 
como nunca, el 44% casi nunca, el 5% a veces, el 2% casi siempre y el otro 2% siempre, 























1. Se planifica actividades enfocadas al logro de 
objetivos 5         
2. Se lleva a cabo la planificación en su 
Institución 1 4 
   
3. La permanencia en el cargo es suficiente 0 3 0 1 1 
4. Se lleva a cabo una planificación continua 1 3 1 
  
5. Las actividades inherentes a su cargo se 
precisan por escrito. 2 3 
   
6. La entidad actualiza anualmente su TUPA. 4 1       
suma total(puntaje de planificación) 13 14 1 1 1 
% 44% 47% 3% 3% 3% 
 
 
Figura 2 Frecuencia de los resultados de la dimensión: Planificación 
 
  
En los ítems que califican el grado de planificación se encuentra que la mayoría 
contesta un 47% que casi nunca, el 44% que nunca, el 3% que a veces, el otro 3% que casi 






















7. El supervisor en el área les da a conocer las 
líneas de división o jerarquización 
organizacional 1 4       
8. Dentro de la Institución existe un 
organigrama que especifique la jerarquía de los 
cargos 0 2 1 1 1 
9. Existe estándares establecidos que promueva 
la participación a través de criterios claros para 
el desarrollo organizacional 2 2 1 
  10.  Existe un manual de cargo que permita la 
fluidez en los procesos administrativos 2 3 
   11. Las funciones específicas que desempeña 
se adapta a los procedimientos administrativos 
que realiza en su área 3 2       
suma total (puntaje de organización) 8 13 2 1 1 
% 32% 52% 8% 4% 4% 
 
 
Figura 3 Frecuencia de los resultados de la dimensión: Organización 
 
En 52% de las preguntas de la dimensión de organización fueron contestando con el 
criterio casi nunca, el 32% que nunca, el 8% que a veces, el 4% que casi siempre y el otro 






















12. Existe delegación de autoridad a nivel superior 
en su institución 4 1       
13. En el proceso administrativo ha observado 
responsabilidad en los integrantes de la institución 2 3 
   14. Los líderes en su organización permiten fluidez 
en los procesos administrativos 3 2 
   15. Sus superiores propician la motivación a los 
trabajadores 5 
    16. A través de la comunicación se logran los 
propósitos comunes en la institución 2 2 1     
suma total (puntaje de dirección) 16 8 1 0 0 
% 64% 32% 4% 0% 0% 




Figura 4 Frecuencia de los resultados de la dimensión: Dirección 
 
Los empleados encuestados contestaron al cuestionario los ítems concernientes a 
la dirección en su mayoría como nunca en un 64%, el 32% casi nunca y el 4% a veces. 


























17.  Los supervisores de las áreas, formulan 
estrategias de supervisión en las actividades 
que se realiza 1 4       
18. Se aplican acciones correctivas en la 
institución 1 3 1 
  19. Los supervisores realizan un control 
posterior en sus áreas respectivas para medir 
las operaciones realizadas por los empleados 2 3 
   20. Existe un control de las actividades 
realizadas con los trabajadores 4 1 
   21. Percibe Ud. Supervisión en sus labores 5         
suma total(puntaje de control) 13 11 1 0 0 
% 52% 44% 4% 0% 0% 
      
 
Figura 5 Frecuencia de los resultados de la dimensión: Control 
 
El 52% de ítems concernientes con el control institucional fueron respondidos con 
nunca, el 44% como casi nunca y el 4% a veces, Indicando que la percepción del control 













5.2.2. Satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio 
El tamaño de muestra planteado estadísticamente significativo fue calculado de 99 
pero por comodidad de interpretación se hará uso de 100 agregando un encuestado más lo 
cual permite que el conteo represente también la proporción. 
 













puntaje de manejo financiero de 
cobranzas 
349 112 230 57 44 
puntaje de Manejo contable y 
administrativo 
142 57 69 23 6 
puntaje de Eficiencia de cobranza 253 85 240 169 144 
suma total(satisfacción de los usuarios) 744 254 539 249 194 
% 38% 13% 27% 12% 10% 
 
 
Figura 6 Frecuencia de resultados de: Satisfacción de los usuarios en recaudación del 
servicio 
El 38% de los clientes consideran un grado de satisfacción del usuario asociado a 
nunca, el 27% que a veces, el 13% que casi nunca, el 12% que casi siempre y el 10% que 






















1. Se realizan los pagos del servicio por consumo 
mensual. 32 14 35 9 9 
2. Los recibos de pagos del servicio de agua 
potable son distribuidos con un tiempo de corto 
plazo. 43 19 24 6 7 
3. Existe un resguardo de ahorro para pagar a la 
Empresa prestadora de servicios 61 15 5 12 6 
4. Los incumplimientos son sujetos a multas o 
cortes de servicio. 33 11 36 8 11 
5. La municipalidad informa la relación de 
usuarios activos. 57 16 21 4 1 
6. La municipalidad, publicó en medios 
informativos la cantidad de usuarios atrasados en 
el pago mensual. 58 15 17 4 5 
7. Cómo usuarios tienen agua potable constante 25 8 55 7 4 
8. El servicio de agua potable en el distrito de 
huaro se realiza de manera eficiente 40 14 37 7 1 
suma total(puntaje de planificación) 349 112 230 57 44 
% 44% 14% 29% 7% 6% 
 
 
Figura 7 Frecuencia de los resultados de la dimensión: Manejo financiero y de cobranza 
El 44% de los clientes consideran que la planeación no se realiza nunca, el 29% 
que a veces, el 14% que casi nunca, 7% que casi siempre, el 6% que nunca, Indicando que 






















9. La Municipalidad cuenta con registros 
contables específicos para el servicio de agua 
potable 31 18 30 15 5 
10. El Personal está capacitado para el cobro del 
servicio 57 20 18 4 
 11. El personal tiene capacidad de respuestas a 
problemas del servicio 54 19 21 4 1 
suma total(puntaje de manejo contable) 142 57 69 23 6 
% 48% 19% 23% 8% 2% 
 
 
Figura 8 Frecuencia de los resultados de la dimensión: Manejo contable y administrativo 
 
El 48% de los clientes consideran un grado de satisfacción asociado a nunca, el 23% que a 
veces, el 19% que casi nunca, el 8% que casi siempre y el 2% que siempre, Que se 































12. El porcentaje de cobro justifica el área del 
pago por servicio de agua 8 11 30 28 22 
13. Existe demanda de pagos en la 
Municipalidad para prestar este tipo de servicio 12 12 29 30 16 
14. Se cubre con las expectativas dinerarias para 
prestar el servicio de cobranza. 8 10 13 39 29 
15. Se cubre con las expectativas de apoyo social 
para prestar el servicio de cobranza. 8 3 28 38 22 
16. La cobranza es realizada mediante 
cronograma de pagos, establecido por la 
municipalidad. 47 12 28 5 7 
17. La entidad con frecuencia exonera el pago 
mensual por el servicio. 31 7 53 4 4 
18. La municipalidad utiliza tarifas por concepto 
de servicios de agua potable. 43 8 14 9 25 
19. Los buenos pagadores de este servicio son 
recompensados con descuentos. 69 10 15 4 1 
20. Los plazos del pago del servicio de agua 
potable son razonables. 27 12 30 12 18 
suma total (puntaje de eficiencia de cobranza) 253 85 240 169 144 
% 28% 10% 27% 19% 16% 
 
 















El 28% de los clientes consideran un grado de eficiencia de cobranza asociado a 
nunca, el 27% que a veces, el 19% que casi siempre, el 16% que siempre y el 10% casi 
nunca. Que se asociaría con un grado de eficiencia de cobranza muy mala. 
5.2.3. Estudio correlacional 
 Para el estudio correlacional se hizo uso de la técnica estadística de chi cuadrado y 
análisis de correspondencia. 
 
Hipótesis especifica 1 
Existe relación entre la planificación de procesos administrativos y la satisfacción de 
los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad 
distrital de Huaro 
Para poder apreciar si existe relación entre el grado de satisfacción del usuario y la 
calidad de la planificación de proceso administrativo se hará uso de la técnica estadística 
chi cuadrado en prueba para tabla de contingencia. 
Tabla 17. Relación entre la planificación de procesos administrativos y la satisfacción de 
los usuarios 
  Planificación Satisfacción Usuario 
Nunca 13 744 
Casi Nunca 14 254 
A Veces 1 539 
Casi Siempre 1 249 







L valor-p alfa 








La prueba estadística de chi cuadrado da un valor muy inferior para el p-valor 
indicando que existe relación significativa entre la planificación de procesos 
administrativos y el grado de satisfacción del usuario para apreciar como es esta relación 
se hará uso de la técnica estadística descriptiva de análisis de correspondencia. 
 
 
Figura 10 La prueba estadística de chi cuadrado 
 
Se aprecia que los usuarios están relacionados siempre casi siempre y a veces lo 
cual indica que el grado de satisfacción de los usuarios es muy mala, La percepción de los 
procesos administrativos por parte de los empleados es de nunca y casi nunca lo cual india 
que su percepción de la calidad de la planificación de procesos administrativos es mala. 
 
  





























Hipótesis especifica 2  
Existe relación entre la organización de procesos administrativos y la satisfacción de 
los usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad 
distrital de Huaro 
Para poder apreciar si existe relación entre el grado de satisfacción del usuario y la 
calidad de la organización de proceso administrativo se hará uso de la técnica estadística 
chi cuadrado en prueba para tabla de contingencia. 
 
Tabla 18. Relación entre la organización de procesos administrativos y la satisfacción de 
los usuarios 
  Organización Satisfacción Usuario 
Nunca 8 744 
Casi Nunca 13 254 
A Veces 2 539 
Casi Siempre 1 249 







L valor-p alfa 






La prueba estadística de chi cuadrado da un valor muy inferior para el p-valor 
indicando que existe relación significativa entre la organización de procesos 
administrativos y el grado de satisfacción del usuario para apreciar cómo es esta relación 




Figura 11 La prueba estadística de chi cuadrado 
 
Se aprecia que los usuarios están relacionados siempre casi siempre y a veces lo 
cual indica que el grado de satisfacción de los usuarios es muy mala, La percepción de los 
procesos administrativos por parte de los empleados es de nunca y casi nunca lo cual india 


































Hipótesis especifica 3 
Existe relación entre la dirección de procesos administrativos y la satisfacción de los 
usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad distrital 
de Huaro. 
Para poder apreciar si existe relación entre el grado de satisfacción del usuario y la 
calidad de dirección de proceso administrativo se hará uso de la técnica estadística chi 
cuadrado en prueba para tabla de contingencia. 
 
Tabla 19. Relación entre la dirección de procesos administrativos y la satisfacción de los 
usuarios 
  Dirección Satisfacción Usuario 
Nunca 16 744 
Casi Nunca 8 254 
A Veces 1 539 
Casi Siempre 0 249 
Siempre 0 194 
 
Chi-cuadrado (Valor observado) Chi-cuadrado (Valor crítico) GL valor-p alfa 
22.2299063 9.88147279 4 < 0.0001 0.05 
 
La prueba estadística de chi cuadrado da un valor muy inferior para el p-valor 
indicando que existe relación significativa entre la dirección de procesos administrativos y 
el grado de satisfacción del usuario para apreciar cómo es esta relación se hará uso de la 




Figura 12 La prueba estadística de chi cuadrado 
 
Se aprecia que los usuarios están relacionados siempre casi siempre y a veces lo 
cual indica que el grado de satisfacción de los usuarios es muy mala, La percepción de la 
dirección de procesos administrativos por parte de los empleados es de nunca y casi nunca 



































Hipótesis especifica 4 
Existe relación entre el control de procesos administrativos y la satisfacción de los 
usuarios en la recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad distrital 
de Huaro 
Para poder apreciar si existe relación entre el grado de satisfacción del usuario y la 
calidad de control de proceso administrativo se hará uso de la técnica estadística chi 
cuadrado en prueba para tabla de contingencia 
 
Tabla 20. Relación entre el control de procesos administrativos y la satisfacción de los 
usuarios 
  Control Satisfacción Usuario 
Nunca 13 744 
Casi Nunca 11 254 
A Veces 1 539 
Casi Siempre 0 249 
Siempre 0 194 
 
Chi-cuadrado (Valor observado) Chi-cuadrado (Valor crítico) GL valor-p alfa 
30.0257868 9.488147279 3 < 0.0001 0.05 
 
La prueba estadística de chi cuadrado da un valor muy inferior para el p-valor 
indicando que existe relación significativa entre el control de procesos administrativos y el 
grado de satisfacción del usuario para apreciar cómo es esta relación se hará uso de la 




Figura 13 La prueba estadística de chi cuadrado 
 
Se aprecia que los usuarios están relacionados siempre casi siempre y a veces lo 
cual indica que el grado de satisfacción de los usuarios es muy mala, La percepción del 
control de procesos administrativos por parte de los empleados es de nunca y casi nunca lo 


































Hipótesis general  
Existe relación entre los procesos administrativos y la satisfacción de los usuarios en 
la recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro. 
Para poder apreciar si existe relación entre el grado de satisfacción del usuario y la 
calidad de proceso administrativo se hará uso de la técnica estadística chi cuadrado en 
prueba para tabla de contingencia. 
 
Tabla 21. Relación entre los procesos administrativos y la satisfacción de los usuarios 
 
 
  Procesos Administrativos Satisfacción Usuario 
Nunca 50 744 
Casi Nunca 46 254 
A Veces 5 539 
Casi Siempre 2 249 








L valor-p alfa 






La prueba estadística de chi cuadrado da un valor muy inferior para el p-valor 
indicando que existe relación significativa entre los procesos administrativos y el grado de 
satisfacción del usuario para apreciar cómo es esta relación se hará uso de la técnica 




Figura 14 La prueba estadística de chi cuadrado 
 
Se aprecia que los usuarios están relacionados siempre casi siempre y a veces lo 
cual indica que el grado de satisfacción de los usuarios es muy mala, La percepción de los 
procesos administrativos por parte de los empleados es de nunca y casi nunca lo cual india 
que su percepción de la calidad de los procesos administrativos es muy mala. 
5.2.4. Resumen comparativo del estudio. 













Nunca 13 8 16 13 50 744 
Casi 
Nunca 14 13 8 11 46 254 
A 
Veces 1 2 1 1 5 539 
Casi 
Siempr
e 1 1 0 0 2 249 
Siempr
e 1 1 0 0 2 194 
 

































Debido a la diferencia notable de escalas se hará uso de los promedios por fila esto 
con el fin de comparar de manera imparcial 















Nunca 43% 32% 64% 52% 48% 38% 
Casi 
Nunca 47% 52% 32% 44% 44% 13% 
A 
Veces 3% 8% 4% 4% 5% 27% 
Casi 
Siempr
e 3% 4% 0% 0% 2% 13% 
Siempr
e 3% 4% 0% 0% 2% 10% 
 
 
Figura 15 Resumen comparativo del estudio. 
 
Se aprecia que la planificación se encuentra en una repuesta mayoritaria de casi 
nunca lo cual coloca en una condición grave, Se aprecia la existencia de dos grupos en la 










Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
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5.3. Discusión  
Sobre la variable Procesos Administrativos, se puede afirmar, el 47% de los ítems 
del cuestionario concerniente a procesos administrativos contestaron como nunca, el 44% 
manifiestan que casi nunca, el 5% contestaron que a veces, el 2% evidencio que casi 
siempre y el otro 2% manifestó que siempre, Lo cual indica que los procesos 
administrativos se consideran en muy malas condiciones. 
En la medición de la variable Satisfacción de los usuarios en la Recaudación de 
Servicios, El 38% de los clientes consideran un grado de satisfacción del usuario asociado 
a nunca, el 27% manifestó que a veces, el 13% contestaron que casi nunca, el 12% 
evidenció que casi siempre y el 10% manifestaron que siempre, Que se asociaría con un 
grado de satisfacción del usuario de cobranza muy mala.  
En cuando al problema general que plantea ¿Qué relación existe entre los procesos 
administrativos y la satisfacción de los usuarios en la recaudación de servicios de agua 
potable de la Municipalidad distrital de Huaro? La prueba estadística de chi cuadrado da un 
valor muy inferior para el p-valor = 0.05 indicando que existe relación significativa entre 
los procesos administrativos y el grado de satisfacción del usuario para apreciar cómo es 
esta relación usó la técnica estadística descriptiva de análisis de correspondencia. 
Conclusión: Existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula por lo que 
se infiere que: “La planificación del proceso administrativo se relacionan 
significativamente con la satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio en la 
Municipalidad distrital de Huaro. 
En cuanto al problema específico 1, que plantea, ¿Qué relación existe entre la 
planificación de procesos administrativos y la satisfacción de los usuarios en la 
recaudación del servicio de agua de la Municipalidad distrital de Huaro?  
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La prueba estadística de chi cuadrado da un valor muy inferior para el p-valor = 
0.05 indicando que existe relación significativa entre la planificación de procesos 
administrativos y el grado de satisfacción del usuario para apreciar cómo es esta relación 
se usó de la técnica estadística descriptiva de análisis de correspondencia. 
En conclusión: Existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula por lo 
que se infiere que: “La planificación de los proceso administrativo se relacionan 
significativamente con la satisfacción de los usuarios en la recaudación de servicios en la 
Municipalidad distrital de Huaro. 
En cuanto al problema específico 2, que plantea, ¿Qué relación existe entre la 
organización de los procesos administrativos y la satisfacción de los usuarios en la 
recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro? 
La prueba estadística de chi cuadrado da un valor muy inferior para el p-valor = 
0.05 indicando que existe relación significativa entre la organización de procesos 
administrativos y el grado de satisfacción del usuario para apreciar cómo es esta relación 
se usó la técnica estadística descriptiva de análisis de correspondencia. 
En conclusión: Existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula por lo 
que se infiere que: “La organización de los procesos administrativos se relacionan 
significativamente con la satisfacción de los usuarios en la recaudación de servicios de 
agua potable que se desarrolla en  la Municipalidad distrital de Huaro es insuficiente” 
En cuanto al problema específico 3, que plantea, ¿Qué relación existe entre la 
dirección de los procesos administrativos y la satisfacción de los usuarios en la 
recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro?   
Se ha encontrado que: La prueba estadística de chi cuadrado da un valor muy 
inferior para el p-valor = 0.05 indicando que existe relación significativa entre la dirección 
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de procesos administrativos y el grado de satisfacción del usuario para apreciar cómo es 
esta relación se usó la técnica estadística descriptiva de análisis de correspondencia. 
En conclusión: Existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula por lo 
que se infiere que: “La dirección de los procesos administrativos se relacionan 
significativamente con la satisfacción de los usuarios en la recaudación de servicios de 
agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro.” 
En cuanto al problema específico 4 que plantea, ¿Qué relación existe entre el 
control de los procesos administrativos y satisfacción de los usuarios en la recaudación del 
servicio de agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro? Se ha encontrado que: La 
prueba estadística de chi cuadrado da un valor muy inferior para el p-valor = 0.05 
indicando que existe relación significativa entre el control de procesos administrativos y el 
grado de satisfacción del usuario para apreciar cómo es esta relación se usó la técnica 
estadística descriptiva de análisis de correspondencia 
En conclusión: Existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula por lo 
que se infiere que: “El control de los procesos administrativos se relacionan 
significativamente con la satisfacción de los usuarios en la recaudación de servicios de 






Primero: Respecto a la hipótesis general se concluye que existe relación significativa 
entre los procesos administrativos y el grado de satisfacción del usuario en la recaudación 
del servicio de agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro, con ello hemos dado 
respuesta al problema general, logrado el objetivo general y probado la hipótesis general 
planteada. 
Segundo: Respecto a la hipótesis especifica 1, se concluye que existe relación significativa 
entre la planificación de procesos administrativos y el grado de satisfacción del usuario, en 
la recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro, con ello 
hemos dado respuesta al problema especifica 1, logrado el objetivo específico 1 y probado la 
hipótesis especifica 1 planteada. 
Tercero: Respecto a la hipótesis especifica 2, se concluye que existe relación significativa 
entre la dirección de procesos administrativos y el grado de satisfacción del usuario en la 
recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro, con ello 
hemos dado respuesta al problema especifica 2, logrado el objetivo específico 2 y probado la 
hipótesis especifica 2 planteada. 
Cuarto: Respecto a la hipótesis especifica 3, se concluye que existe entre la dirección de 
los procesos administrativos y la satisfacción de los usuarios en la recaudación del servicio 
de agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro, con ello hemos dado respuesta al 
problema especifica 3, logrado el objetivo específico 3 y probado la hipótesis especifica 3 
planteada. 
Quinto: Respecto a la hipótesis especifica 4, se concluye que existe relación significativa 
entre el control de procesos administrativos y el grado de satisfacción del usuario en la 
recaudación del servicio de agua potable de la Municipalidad distrital de Huaro, con ello 
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hemos dado respuesta al problema especifica 4, logrado el objetivo específico 4 y probado la 





Primero: Los directivos de la oficina de rentas de la municipalidad Distrital de Huaro, 
deben promover la mejora de la calidad de los procesos administrativos. Ya que los 
usuarios indican que el grado de satisfacción es muy mala, tienen que implementar un libro 
de reclamaciones de usuarios en la oficina de rentas.   
Segundo: Los responsables de la oficina de rentas de la municipalidad Distrital de Huaro, 
deben impulsar la mejora de la calidad de la planificación de los procesos administrativos. 
Ya que indica que el grado de satisfacción de los usuarios es muy mala. 
Tercero: Los trabajadores de la oficina de rentas de la municipalidad Distrital de Huaro, 
tienen que mejorar de la calidad de la organización de los procesos administrativos por que 
los resultados muestran en mala calidad. Mientras se indica que el grado de satisfacción de 
los usuarios es muy mala. 
Cuarto: Los encargados de la oficina de rentas de la municipalidad Distrital de Huaro, 
tienen que mejorar la responsabilidad en las labores que desarrollan porque percibe que la 
dirección de los procesos administrativos por parte de los empleados es de nunca y casi 
nunca lo cual india que su percepción de la calidad de dirección de procesos 
administrativos es muy mala. 
Quinto: Los directivos de la oficina de rentas de la municipalidad Distrital de Huaro, 
deben de desarrollar la evaluación del desempeño, porque percibe que el control de los 
procesos administrativos por parte de los empleados es de nunca y casi nunca lo cual 
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Apéndice A. Matriz de consistencia 
Título: Los Procesos Administrativos y la Satisfacción de los Usuarios en la Recaudación del Servicio de Agua Potable de la 
Municipalidad Distrital de Huaro 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES 
Problema General 
¿Qué relación 
existe entre los 
procesos 
administrativos y la 
satisfacción de los 
usuarios en la 
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VARIABLE 01:PROCESOS ADMINISTRATIVOS 
Dimensiones Indicadores Items Escala de 
calificación 
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servicio de agua de 
la Municipalidad 
distrital de Huaro? 
2. ¿Qué relación 
existe entre la 
organización de 
los procesos 
administrativos y la 
satisfacción de los 
usuarios en la 
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servicio de agua 
potable de la 
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VARIABLE 02: SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN 
LA RECAUDACION DEL SERVICIO. 
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Apéndice B. Cuestionario 01 
Cuestionario aplicado al personal de la Municipalidad Distrital de Huaro 
 
Esta encuesta se aplica solo para fines de estudio, rogamos pueda dar respuesta a cada una 
de las preguntas. 
Agradecemos anticipadamente su colaboración, MARQUE una “X” en el paréntesis 
respectivo. Tiene el carácter de ANONIMO, su procedimiento será reservado, por lo que 
pedimos SINCERIDAD en sus respuestas 
1.- ¿Se planifica actividades enfocadas al logro de objetivos? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
2.- ¿Se lleva a cabo una planificación adecuada en su institución? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
3.- ¿La permanencia en el cargo es suficiente? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
4.- ¿Se lleva a cabo una planificación continua? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
5.- ¿Las actividades esenciales a su cargo se precisan por escrito? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
6.- ¿La institución actualiza anualmente su TUPA? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
7.- ¿El supervisor en el área les da a conocer las líneas de división o jerarquización 
organizacional? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
8.- ¿Dentro de la institución existe un organigrama que especifique la jerarquía de los 
cargos? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
9.- ¿Existe estándares establecidos que promueva la participación mediante criterios 
claros para el desarrollo organizacional? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
10.- ¿Existe un manual de cargo que permita la fluidez en los procesos administrativos? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
11.- ¿Las funciones específicas que desempeña se adapta a los procedimientos 
administrativos que realiza en su área? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
12.- ¿Existe delegación de autoridad a nivel superior en su institución? 
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a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
13.- En el proceso administrativo ha observado responsabilidad en los integrantes de la 
institución?  
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
14.- ¿Los líderes en su organización permiten fluidez en los procesos administrativos? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
15.- ¿Sus superiores propician la motivación a los trabajadores? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
16.-  ¿A través de la comunicación se logran los propósitos comunes en la institución?  
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
17.- ¿Los superiores de las áreas, formulan estrategias de supervisión en las actividades 
que se realiza? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
18.- ¿Se aplica acciones correctivas en la institución? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
19.- ¿Los supervisores realizan un control posterior en sus áreas respectivas para medir 
las operaciones realizadas por los empleados? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
20.- ¿Existe un control de las actividades realizadas con los trabajadores? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
21.- ¿Percibe Ud. Supervisión en sus labores? 




Apéndice C. Cuestionario 02 
Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Huaro 
 
Esta encuesta se aplica solo para fines de estudio, rogamos pueda dar respuesta a cada una 
de las preguntas. 
Agradecemos anticipadamente su colaboración, MARQUE una “X” en el paréntesis 
respectivo. Tiene el carácter de ANONIMO, su procedimiento será reservado, por lo que 
pedimos SINCERIDAD en sus respuestas 
1.-       ¿Se realizan los pagos del servicio por consumo mensual?  
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
2.- ¿Los recibos de pagos del servicio de agua potable son distribuidos con un tiempo 
de corto plazo? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
3.- ¿Existe un resguardo de ahorro para pagar a la empresa prestadora de servicios? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
4.- ¿Los incumplimientos son sujetos a multas o cortes deservicio? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
5.- ¿La Municipalidad informa la relación de usuarios activos? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
6.- ¿La Municipalidad, publicó en medios informativos la cantidad de usuarios 
atrasados en el pago mensual? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
7.- ¿Cómo usuarios tienen agua potable constante? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
8.- ¿El servicio de agua potable en el distrito de Huaro se realiza de manera eficiente? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
9.- ¿La Municipalidad cuenta con registros contables específicos para el servicio de 
agua potable? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
10.- ¿El personal está capacitado para el cobro del servicio? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
11.- ¿El personal tiene capacidad de respuestas a problemas del servicio? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
12.- ¿El porcentaje de cobro justifica el área del pago por servicio de agua? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
13.- ¿Existe demanda de pagos en la Municipalidad para prestar este tipo de servicio? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
14.- ¿Se cubre con las expectativas dinerarias para prestar el servicio de cobranza? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
116 
 
15.- ¿Se cubre con las expectativas de apoyo social para prestar el servicio de cobranza? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
16.- ¿La cobranza es realizada mediante cronograma de pagos, establecido por la 
Municipalidad? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
17.- ¿La Entidad con frecuencia exonera el pago mensual por el servicio? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
18.- ¿La municipalidad utiliza tarifas por concepto de servicios de agua potable? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
19.- ¿Los usuarios que pagan puntual el servicio son recompensados con descuentos? 
a) Nunca (  ) b) Casi nunca (  ) c) A veces (  ) d) Casi siempre (  )  e) Siempre (  ) 
20.- ¿Son razonables los plazos para el pago del servicio de agua potable? 





































Apéndice E. Registro fotográfico 












Usuarios del agua potable. 
 
